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Change — mehr Chance als Gefahr!

Die Call- und Contactcenter-Branche befindet sich in einem Wandel.
Schlagwérter wie Disruption, Chatbots und Digitalisierung sind in aller
Munde. Dass die Digitalisierung an der ein oder anderen Stelle sicher
sinnvoll eingesetzt werden kann, um teure und fur den Kunden auf-
wendige Prozesse zu lGbernehmen, steht fiir mich auBer Frage. Dies
fuhrt natlrlich zu der Beflirchtung, dass dadurch Arbeitsplatze wegfal-
len. Ja, das ist auch bei manchen Prozessen sicher der Fall. Doch wie
immer im Leben gibt es nun auch fir unsere Branche zwei Mdglichkei-
ten, mit dieser Situation umzugehen:

Man kénnte naturlich vor Angst erstarren, alles schwarzsehen und den
Wandel als reine Gefahr betrachten. Ich fiir meinen Teil, und das kann
ich nur unserer gesamten Branche raten, wiirde aber vielmehr versu-
chen, die positiven Dinge, die so ein Change mit sich bringen kann,
zu nutzen. Digitalisierung so in unsere Branche zu integrieren, dass
die Qualitat und damit auch der wahrnehmbare Wert dieser Qualitat
steigen, ist unsere Aufgabe. Denn: Ein gut digitalisierter Prozess, der
es schafft, die Vorteile der Digitalisierung mit menschlicher Empathie
optimal zu verbinden, ist fir mich der Prozess, den es anzustreben
gilt. Dies bedeutet fir unsere Branche die Chance, aus dem Teufels-
kreis des Preisdumpings auszubrechen und das negative Image end-
lich abzulegen. Wenn die Qualitat und damit auch die Anforderungen
an die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter steigen, steigen parallel dazu
auch die Marktpreise und der (wahrnehmbare) Wert der Dienstleistung
an sich. Diesen Wandel positiv zu gestalten, habe ich mir mit meinen
neuen Vorstandskollegen zur Aufgabe gemacht. Wir freuen uns auf
eine Zukunft voller Méglichkeiten. Lassen Sie uns diese gemeinsam
fur etwas Positives nutzen!

Mit den besten GrifRen Ihr

Q;fj@«

Dirk Egelseer
Prasident des CCV und Geschaftsfihrer der davero dialog GmbH

Dirk Egelseer,

Prasident des Call Center
Verband Deutschland e. V.,
Vorstand Recht & Regulierung
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ARBEITSWELTEN ANDERS DENKEN

Ein Gesprach uber die Arbeit von morgen

INTERVIEW MIT SANDRA UND MICHAEL STUVE, GESCHAFTSLEITUNG DER HCD GMBH

Futuristischer Arbeitsplatz bei HCD

D igitalisierung treibt die Entwicklung
neuer Kanéle, die ganz andere An-
forderungen an den Dialog stellen, als die
klassische Telefonie. Vielfach uberneh-
men Bots in der Zukunft die einfachen Ta-
tigkeiten, die komplexen Aufgaben bleiben
fir die Menschen. Disruption beschreibt
die radikale Verédnderung von Geschifts-
und Servicemodellen, die Altes ersetzen.
Ohne Bestandsschutz fiir Liebgewonne-
nes oder Traditionen. Und gleichzeitig
steht die Kundendialog-Wirtschaft vor der
Herausforderung, mit der demografischen
Entwicklung fertigzuwerden - also dem
Alterwerden der arbeitenden Bevélke-
rung und einer modernen Arbeitsethik der
Generationen Y und Z.

Ein Schlussel, der als wirkungsvolle Antwort
auf die neuen Anforderungen aufgrund von
Digitalisierung, Disruption und Demografie
gilt, ist die Gestaltung der Arbeitswelt. Sandra
und Michael Stiive von der HCD Planungsge-
sellschaft planen und gestalten seit Gber 20
Jahren Arbeitswelten fir dialogstarke Teams,
die zukunftsoffen sind. Die herstellerneutralen
Berater nahern sich in jedem Projekt der Pla-
nungsaufgabe Uber Menschen und Aufgaben

an — sie stellen den arbeitenden Menschen
und seine Aufgaben in den Mittelpunkt der
Planung. Und zwar mit allen seinen Bedurf-
nissen, von dem optimalen Funktionieren bis
hin zu Identitatsstiftung der Arbeitswelt als
Teil der Arbeitgebermarke. lhre Erfahrungen
haben die Planer in 20 Thesen zusammenge-
fasst, die als Richtschnur fur die Gestaltung
von Arbeitsplatzen von heute und fir morgen
gelten sollen. Die wichtigsten Thesen erklaren
die beiden Unternehmer Sandra und Michael
Stlve im Interview.

CCVNews: 20 Thesen klingt zunachst einmal
Uberschaubar. Wie komplex ist die Gestal-
tung von Arbeitswelten fir den Kundendialog
wirklich?

Michael Stuve: Unsere Methodik der Planung
ist Uber die letzten zwei Jahrzehnte gereift.
Wir greifen auf einen Planungsprozess zu-
ruck, der beim Menschen beginnt und die
Arbeit in den Mittelpunkt stellt. Denn darum
geht es zunachst einmal, dass die arbeiten-
den Menschen motiviert volle Leistung brin-
gen konnen. Bei vielen Akteuren, die sich auf
dem Markt tummeln, geht es vor allem darum,
eigene Produkte und Lésungen an den Mann

Sandra und Michael Stlive, HCD GmbH

und an die Frau zu bringen. Den Druck haben
wir nicht, sodass wir uns voll auf die optimale
Lésung konzentrieren kénnen. Und optimal
heilt fir uns auch wirtschaftlich.

CCVNews: Sie haben den Dreiklang von
,wertschatzend, wirtschaftlich, visionar’ ge-
pragt — schlieRt sich das nicht aus?

Sandra Stiive: Wertschatzend bedeutet
nichts anderes, als dass wir Arbeitswelten
fur die Menschen machen, nicht gegen sie
oder fur das Management. Wirtschaftlich ist
eine Arbeitswelt, wenn sie a) funktioniert,
b) motiviert und c) beides langfristig. Denn
nichts ist schlimmer als ein Herumdoktern
an halbherzig umgesetzten Akustikldsungen
oder dauerhaft hohe Kosten durch grofle
Rekrutierungsanstrengungen. Unsere Ar-
beitswelten sind nun teilweise schon seit
Uber 10 Jahren im 24/7-Betrieb, inklusive
neuer Kanale wie Chat oder Videoberatung.
Dabei wurde zwar ab und an einmal ein Ar-
beitsplatz erganzt oder aufgeristet, aber
eine Renovierung oder ein echtes Redesign
braucht es da nicht. So entsteht Wirtschaft-
lichkeit weit Uber die steuerlichen Abschrei-
bungszeitrdume hinaus.



CCVNews: ... und visionar heif3t?

Michael Stiive: Dass wir den Blick nach vorn
richten und uns an den Dingen und Aufgaben
orientieren, die kommen mégen. Vor zwei oder
drei Jahren begann das Thema Chat, vergan-
genes Jahr war Video ein groRes Thema. Das
heilt einerseits, dass wirimmer mehr textliche
Kommunikation an den Arbeitsplatzen haben
und andererseits, dass der Mitarbeiter zum
Markenbotschafter wird und dabei dann auch
das direkte Umfeld des Arbeitsplatzes Mar-
kenwerte transportiert. Egal ob man das will
oder nicht, Mitarbeiter hinterlassen plétzlich
einen optischen Eindruck genauso wie die
Kollegen in der Filiale in der FuRgangerzone.
Und wir wissen angesichts der zunehmenden
Automatisierung heute noch nicht, wie die Zu-
sammenarbeit von Bots und Menschen in der
Zukunft aussehen wird. Aber eines ist klar:
Die einfachen Dinge werden automatisiert,
die komplexen bleiben bei den Menschen.
Das heift, die werden immer anspruchsvol-
lere Tatigkeiten in immer kirzerer Zeit leis-
ten mussen. Kurz durchatmen, wahrend die
CRM-Abfrage nach den Kundendaten lauft
oder monotones Aufnehmen von Lieferan-
schriften — das kénnen Maschinen besser.
Und deshalb werden Maschinen diese Aufga-
ben Ubernehmen.

CCVNews: Diese Trends kdnnen
Sie vorhersagen?

Michael Stiive: Nein, aber wir verfolgen
die Entwicklung natirlich ganz intensiv und
sind an der einen oder anderen Stelle si-
cherlich auch Treiber, wenn es darum geht,
neue Kanale in den Service zu integrieren.
Digitalisierung bietet viele Chancen — wer
kann sich heute denn noch vorstellen, bei
der Telefonauskunft zu arbeiten? Die lastigen
Aufgaben werden dem Menschen abgenom-
men. Zwangslaufig steigt die kognitive Belas-
tung durch eine Verdichtung der Arbeit. Das
mussen wir berlcksichtigen. Und das zeigt
sich dann auch in Rickzugsbereichen, Chill-
und Recreation-Areas, in denen die Men-
schen in kurzer Zeit durchschnaufen kdnnen
und den Akku wieder ein Stiick weit aufla-
den. Obst- und Getranke-Angebote gehdéren
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nach unserem Verstandnis Ubrigens genauso
zu unserem Thema dazu wie Services fir
die Mitarbeiter wie der Concierge oder das
Kinderzimmer. Das sind nicht nur bloRe In-
centives, sondern solche Angebote drucken
Wertschatzung aus, rechnen sich, weil die
Mitarbeiter weniger Fehlzeiten haben und
helfen, die Arbeitgebermarke auch fur die Zu-
kunft positiv aufzuladen.

CCVNews: In Ilhrem Buch ,Arbeitswelten an-
ders denken®, haben Sie 20 Leitsatze formu-
liert. Welches ist der wichtigste?

99 DAS GEHEIMNIS
IST. ARBEITS-
WELTEN ANDERS
ZU DENKEN.

Michael Stiive: These 1 ist so wichtig wie
These 20. Warum das so ist? Weil Flickwerk
zu nichts fihrt. Wer nur eine These beherzigt,
wird maximal einen Teilerfolg erzielen. Wer
ganzheitlich denkt, wird diese 20 Erfahrun-
gen — nichts anderes sind unsere Thesen ja —
beherzigen. Oder er wird scheitern.

CCVNews: Scheitern? Das ist aber schon
sehr selbstbewusst.

Michael Stiive: Ja, das ist es. Wenn wir
zu Projekten kommen, in denen seit Jah-
ren an der Akustik herumprobiert wird, erst
das Eine gekauft wird, dann das Andere.
Aber trotzdem sind die Teams unzufrieden,
die Leistung stimmt nicht oder die Fluktua-
tion steigt. Dann haben wir so einen Feuer-
wehr-Job, weil die Stimmung schon richtig
im Keller ist. Und wir haben etliche solcher
Projekte in den vergangenen Jahren gehabt
und immer eine Lésung gefunden. Das Ge-
heimnis ist, Arbeitswelten anders zu denken.
Dazu gehort auch die Ehrlichkeit, auf Miss-
stande hinzuweisen, Konflikte zum Beispiel
auch mit einem Vermieter auszutragen und

sich voll und ganz in den Dienst der Sache
zu stellen.

CCVNews: Und das tun Sie?

Michael Stiive: Das leben wir jeden Tag. Auch
wenn wir einen klaren Planungsprozess haben,
unsere 20 Thesen in die Tat umsetzen und
unsere Projekte sicherlich eine erkennbare
HCD-Handschrift haben, ist es dennoch so:
Jede Aufgabe ist anders. Und jede Arbeitswelt,
die entsteht, ist einzigartig. Das ist Ubrigens die
erste These: Eine gute Arbeitswelt ist einzig-
artig. Sie passt einzigartig gut zu Mensch und
Aufgabe. Das ist die klare Absage an Losungen
von der Stange.

CCVNews: Aber das Mobiliar ist
doch Standard...

Sandra Stiive: Klar. Wir liefern aus unse-
ren Projekterfahrungen heraus ja auch jede
Menge Feedback an die Hersteller. Ob Stuhl
oder Tisch, Tischlampe oder Beleuchtungs-
I6sungen — viele Dinge haben wir selbst ent-
wickelt oder mitentwickelt. Und so sind Pro-
dukte entstanden, die beispielsweise unseren
Ansprichen an Schallabsorption entsprechen.
Oder an Energieverbrauch und so weiter.

CCVNews: Mit einer These wie ,Arbeitswel-
ten gestalten heif3t Verdanderungen managen’
verlassen Sie das Terrain der Innenarchitek-
tur ganz bewusst?

Sandra Stive: Auf jeden Fall. Wir begin-
nen unsere Planung beim Menschen und
wir nehmen die Menschen mit auf die Reise
hin zu einer neuen, einer besseren Arbeits-
welt. Das mag pathetisch klingen, fuhrt aber
dazu, dass die Nutzer sich von Anfang an
gefragt und verstanden fuhlen. Sie schaffen
gemeinsam mit dem Management und uns
ihre eigene, einzigartige Arbeitswelt, in der
sie dann viel Zeit verbringen. In der sie en-
gagiert Leistung erbringen wollen — fur Aner-
kennung von Kunden, von Vorgesetzten und
fur die eigene Bestatigung.

CCVNews: Wie schaffen sie diese
Begeisterung?
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Sandra Stiive: Wir reden auf Augenhdhe mit
ihnen. Wir nehmen sie ernst und binden sie bei
der Planung von Ablaufen und der Flachennut-
zung aktiv ein. In Workshops und gemeinsa-
men Entwicklungsrunden entsteht dann ein
von allen geteiltes Bild der kinftigen Arbeits-
welt. Das zahlt sich dann beim Bezug der Ar-
beitswelt unmittelbar und auch langfristig aus.

CCVNews: Wie zahlt sich das genau aus?
Weniger Beschwerden?

Michael Stiive: Das Akzeptanzmarketing ist
einfacher. Wir spiiren die Begeisterung schon
beim Bezug der neuen Arbeitswelt. Und die
halt an. Im besten Fall entwickeln sich Mit-
arbeiter zu Botschaftern im Unternehmen.
Die Arbeitswelt entfaltet Sogwirkung, interne
Bewerbungen sind die Folge. Das ist ein an-
schaulicher Beweis dafir, welche Kraft die
Arbeitswelt entwickeln kann.

CCVNews: Und Sie fordern in Ihrem Buch
zum Bruch mit Regeln auf?

Michael Stiive: Sie spielen auf ,Der Mensch
steht Uber normierten Richtlinien.” an, nehme
ich an. Viele Vorschriften gibt es nicht ohne
Grund, das ist klar. Fluchtwege zum Beispiel
kénnen lebensrettend sein. Aber wichtig ist,
bei der Planung eben nicht die Vorschrift,
sondern den Menschen in den Mittelpunkt
zu stellen — dabei ist Augenmall wichtig.
Denn vielfach entwickeln sich Technologien
und Wissen schneller als der Gesetzgeber
folgen kann.

CCVNews: Warum sind Raume erst dann effi-
zient, wenn sie Funktionen vereinen?

Sandra Stiive: Das ist These Nummer 16
und schnell erklart. Wieviele Stunden werden
Schulungsrdume nicht genutzt? Und Konfe-
renzraume? Wenn Sie nur diese beiden Funk-
tionen in einem Raum zusammenfassen, kom-
men Sie schnell zu einer héheren Auslastung,
zu mehr Flachenwirtschaftlichkeit. Und das
Ganze ist nicht minder attraktiv fir die Nutzer.

CCVNews: In einer anderen These sprechen
Sie vom Smart Office. Was steckt dahinter?

Michael Stiive: Die Zukunft. Wir arbeiten an
Arbeitswelten und Arbeitsplatzen, die sich
auf ihre Nutzer einstellen. Vollautomatisch
und intelligent. Biometrie fuhrt dazu, dass
SchlieRfacher zu o6ffnen sind und keine
Schlissel mehr verloren gehen konnen,

oder, dass Tisch und Stuhl sich auf die Kor-
pergréRe des Nutzers automatisch einstellen
und der PC immer dann entsperrt wird, wenn
ich vor dem Bildschirm platznehme. Das sind
nicht nur Annehmlichkeiten, sondern echte
Effizienzvorteile. Zu den verlorenen Schlls-
seln kommen heute vergessene Passworter
und Ruckenprobleme durch falsch einge-
stelltes Mobiliar. Alles das kénnen wir mini-
mieren, wenn auch die Arbeitswelt ein Stuck
weit intelligent wird.

CCVNews: Vielen Dank, Sandra
und Michael Stive. ]

Arbeitswelten anders denken

20 Thesen fiir ein besseres Morgen.

Um eine nachhaltige, das heif3t zukunftsoffene Arbeitswelt zu
schaffen, haben Sandra und Michael Stlve ihre Erfahrungen
aus 20 Jahren Arbeitswelt-Gestaltung in 20 Thesen zusam-
mengefasst. Die entspringen ihrer taglichen Arbeit. Sie sollen
DenkanstoRe fiir alle Bauherren und Entscheider sein, die vor
der Aufgabe stehen, die Arbeitswelt ihrer Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter fit zu machen fir die Zukunft.

Das Buch ist kostenfrei zum Download erhaltlich: www.hcd-gmbh.de/planbar
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CCV-PODIUMSDISKUSSION
Ware ein Arbeitgeberverband das Allheilmittel?

VON OLIVER KUNZE, PR-BERATER, ADVERB — AGENTUR FUR VERBANDSKOMMUNIKATION

D er Call- und Contactcenter-Markt
in Deutschland schien lange Zeit in
stabilen Fahrwassern unterwegs zu sein.
Die Einfiihrung des gesetzlichen Mindest-
lohns und der zunehmende Fachkréafte-
mangel steuerten die Branche jedoch in
unruhige Zeiten. Infolge einer Konsolidie-
rung, bei der kleinere Dienstleister aufge-
ben oder von groBen Unternehmen iiber-
nommen werden und damit Gefahr laufen,
nicht mehr gehort zu werden, kommt in
regelmaBigen Abstianden die Griindung
eines Arbeitgeberverbands zur Sprache.

Was dafiir oder dagegen spricht, diskutierten
im Rahmen der CCV-Jahrestagung flihrende
Vertreter aus dem Call- und Contactcen-
ter-Bereich sowie Gewerkschaftsvertreter
unter dem Motto ,Ist die Zeit reif fur einen
Arbeitgeberverband? Die Folgen der Konso-
lidierung des deutschen Call- und Contact-
center-Marktes.*

Warum es einen Arbeitgeberverband
braucht

Das kompetente Panel begann die Diskussion
mit der Frage, warum die mdgliche Griindung
eines Arbeitgeberverbands auf die politische
Agenda des CCV gehort. CCV-Prasident
Dirk Egelseer sah darin eine Chance, die
verschiedenen Interessen und Kompetenzen
der Branchenverbande CCV und DDV zu
bindeln, mit einer Stimme zu sprechen und
somit die vielfaltigen Vorstellungen der Call-
center-Unternehmen zu vertreten. Die Gefahr
einer Einschrankung der unternehmerischen
Freiheit sah er darin nicht.

Die Vorteile einer Blindelung der Interessen
sah auch Ulrich Beiderwieden. Fir ihn kénn-
ten Themen wie Mindestlohn sowie Urlaubs-
und Weihnachtsgeld nur dann nachhaltig
verhandelt werden, wenn sich Callcenter
zusammentun und Mindeststandards fir die
Branche erarbeiten.

Weniger euphorisch zeigte sich Karlheinz
Vernet Kosik. Ein Arbeitgeberverband ist fir
ihn keine ,eierlegende Wollmilchsau®, mit
der samtliche Problemfelder der Branche
verschwinden. Vielmehr pladierte er fir eine
konkrete Erwartungshaltung an die Gewerk-
schaften, mit denen man Tarifstandards aus-
handeln, Gestaltungsrahmen fiir Arbeitsum-
felder und Tarifvertrage entwickeln konnte.
Die Ergebnisse gélten dann als Mindeststan-
dard, der die Untergrenze fur samtliche Call-
center-Tatigkeiten in Deutschland bildet.

UIf Uebel kritisierte etwaige allgemeingiiltige
Standards. Aus seiner Sicht ist die Callcen-
ter-Branche nicht homogen genug. Schon
heute wirden unterschiedliche Vertrage mit
diversen Geschaftsmodellen existieren, die
nur schwer unter dem Zwang der Allgemein-
heit bestehen kdnnten. Die Diversitat der An-
bieter miisse erhalten bleiben.
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Unternehmerische Freiheit versus
Tarifvertrag

In der zweiten Phase des Panels brachte
Moderatorin Kristin Rosenow dann die Frage
auf, welche Vor- und Nachteile ein flachen-
deckender Tarifvertrag fur die Call- und
Contactcenter-Wirtschaft hatte. Ulrich Beider-
wieden betonte noch einmal, dass ein Tarif-
vertrag die Attraktivitdt der Branche steigern
kdénnte, wenn die Lohnuntergrenze Uber dem
gesetzlichen Mindestlohn liegt und fur alle gilt.

UIf Uebel hielt dagegen und verwies darauf,
dass die Branche schon heute ganz andere
Gehalter aufrufen misse, um qualifiziertes
Personal zu finden. Ahnlich argumentierte
Dirk Egelseer, der lukrative Arbeitsbedingun-
gen als wichtiges Kriterium fir die Attrakti-
vitat eines Callcenters ausmachte. Generell
musse seines Erachtens die Branche dariiber
nachdenken, Callcenter-Leistungen besser
zu verkaufen.

Andre P. H. Mdller brachte mit der Bildung
einer Tarifgemeinschaft mehrerer Callcenter
eine Option in die Diskussion ein, die umge-
hend umgesetzt werden kénnte. Einen Arbeit-
geberverband brauchte es hierfur nicht.

Die Einzelforderungen der Panelteilnehmer
waren aus Sicht von Karlheinz Vernet Kosik
bereits eine gute Grundlage. Jedoch diirfe
nicht vergessen werden, dass nur ein star-
ker Arbeitgeberverband, dem mdglichst viele
Branchenvertreter angehdren, wirklich etwas
bewegen koénnte. Derzeit kampfe die Bran-
che zu sehr mit einem Fachkraftemangel, der
u.a. auch auf eine unattraktive Bezahlung
von Callcenter-Agents zurlickzufiihren sei.
Ein weiterer Vorteil eines Arbeitgeberverban-
des ware der Status als Ansprechpartner auf
der politischen Ebene. Entscheider aus Po-
litik und Verbanden wirden das Bindnis als
Sprachrohr einer ganzen Branche wahrneh-
men. Auch Dachverbande wie die BDA profi-
tierten laut Andre P. H. Mdller davon.

Wahrend sich die Diskussion somit wieder
auf die Vorteile eines flachendeckenden Tarif-
vertrags verlagerte, brachte Rudiger Wolf

die grof’e Bedeutung der unternehmerischen
Freiheit in die Debatte ein. Tarifvertrage wur-
den die immer noch freien Unternehmen zu
sehr in ihrem Handeln einschranken. Man
misse sich weiterhin am Markt verkaufen
und dafir freie Hand bei den Unternehmens-
entscheidungen haben. Hierbei misse es
weiterhin moglich sein, Personal aus dem
Ausland zu beziehen. Einen Verband, der den
Unternehmen sagt, dass sie einen Euro mehr
zahlen sollen, brauchte es nicht.

99 DiE BRANCHE
MUSS DARUBER
NACHDENKEN,

CALLCENTER-
LEISTUNGEN BESSER
ZU VERKAUFEN.

Arbeitgeberverband kann Vielzahl von
Themen besetzen

Moderatorin Kristin Rosenow nahm dann
eine Frage aus dem Publikum auf, die auf
andere Vorteile und Themenfelder eines
moglichen Arbeitgeberverbandes abzielte.
Dirk Egelseer sprach hierbei besonders die
weitere Entwicklung bei der Sonn- und Feier-
tagsarbeit an. Mit dem Status quo fehle dem
CCV finanzielle und personelle Ressourcen,
um solche Themen nachhaltig in der politi-
schen Diskussion zu verankern. Auch die
Positionierung der Branche, die wenig he-
terogen ist, kénnte genauer definiert werden.
Aber um dies anzugehen, bedirfe es auch
einer Satzungsanderung beim CCV.

Fir Karlheinz Vernet Kosik kénnte ein Kollek-
tiv-Blndnis als Dienstleister und Ansprech-
partner fur juristische Fragen auftreten. Auf
diesem Gebiet hatten viele Callcenter-Unter-
nehmen Bedarf. Aber hierflir missten die als
Individualisten bekannten Unternehmer mit
einer Stimme sprechen.

Diese Ansicht unterstutzte Andre P. H. Mdil-
ler, wies aber gleichzeitig darauf hin, dass
ein Arbeitgeberverband das derzeitige Bran-
chenprofil nicht Gber Nacht andern koénne.
Vielmehr musse es darum gehen, mit einem
solchen Bindnis eine Marke zu schaffen, die
den Mitgliedern das Gefuhl vermittelt: ,Wir
stehen dafur ein, was sie von uns verlangen.*

Am Ende ging die 90-minltige Debatte er-
wartungsgemaf ohne Ergebnis zu Ende. Dirk
Egelseer betonte jedoch, dass es wichtig ist,
solche Themen anzudiskutieren und mit Be-
furwortern und Gegnern eines moglichen
Arbeitgeberverbands zusammenzukommen.
»Als Moderatorin war mir bereits im Zuge der
Vorgesprache mit den Teilnehmern klar, dass
wir uns in dieser Frage noch ganz am Anfang
einer Entwicklung befinden und somit eine
kontroverse und emotionsgeladene Diskussion
auf uns alle wartete®, so Kristin Rosenow. =

Teilnehmer des Panels

e Kristin Rosenow, Chefredakteurin des
Callcenter SQUT® — Moderatorin

e Dirk Egelseer, Prasident und
Vorstand Recht & Regulierung Call
Center Verband Deutschland e. V.
(CCV), Geschaftsfiihrer & Konzernsyn-
dikusanwalt der davero dialog GmbH

e Andre P. H. Miller, Leiter Abteilung
Lohn- und Tarifpolitik, Bundesver-
einigung der Deutschen Arbeitgeber-
verbande (BDA)

e UIf Uebel, Vizeprasident Finanzen,
Deutscher Dialogmarketing Verband
e.V. (DDV)

e Karlheinz Vernet Kosik, Stellv. Bun-
desvorsitzender, Kommunikationsge-
werkschaft DPV (DPVKOM)

e Ulrich Beiderwieden, ehem. Fach-
gruppenleiter Fachbereich Besondere
Dienstleistungen, ver.di-Bundes-
vorstand

e Ridiger Wolf, Geschéaftsfihrer der
TAS Milheim GmbH



10 CCVNews | Februar 2018 | CCV-Jahrestagung 2017

RUCKBLICK

Jahrestagung der Call- und Contactcenter-
Wirtschaft & CCV Quality Award 2017

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

N ber 120 Teilnehmer aus ganz Deutsch-

land, Osterreich, Schweiz, aus den
Niederlanden und sogar aus Frankreich
und GrofBbritannien waren zu Gast beim
CCV-Event des Jahres in Potsdam: auf
der Jahrestagung der Call- und Contact-
center-Wirtschaft: ,,Smarter, Interaktiver,
Callcenter* 2017!

Die Agenda war geflllt mit erstklassigen Bei-
trdgen aus Praxis, Forschung und Lehre Uber
den berihmten ,Callcenter-Tellerrand” hinaus.
So erdffneten die Keynote-Speaker Prof. Dr.
Karlheinz Ruckriegel, Raul Aguayo-Krauthau-
sen, Joachim Graf, Prof. Dr. Anja Seng, Stefan

Pabst, Michael Stuve und Markus Péttinger,
Christian de la Motte sowie Prof. Peter Wip-
permann und Stefan Michels dem Auditorium
neue Blickwinkel auf das aktuelle Geschehen
in unserer Branche und in unserer Gesellschaft
mit Aussagen wie bspw. ,Die Angst uberdeckt
oft die Gefahren“ oder ,Brich die Regeln*!

Die Podiumsdiskussion stand unter dem Motto
,Ist die Zeit reif fir einen Arbeitgeberverband?
Die Folgen der Konsolidierung des deutschen
Call- und Contactcenter-Marktes.“ und wurde
von Kristin Rosenow, Chefredakteurin des
Callcenter SQUT®, moderiert. Argumente Pro
und Contra Arbeitgeberverband tauschten



fihrende Vertreter aus dem Call- und Contact-
center-Bereich sowie der Gewerkschaften aus.
Lesen Sie gern mehr zum Panel auf den Seiten
8und 9.

Die Dschungellandschaft der Biosphare mit
Uber 20.000 prachtigen Tropenpflanzen und
130 verschiedenen Tierarten hat alle Gaste in
eine ferne Welt versetzt. Der CCV-Sektemp-
fang mit Fingerfood und kleinen verzauberten
Uberraschungen erdffnete den wunderba-
ren Abend rund um den CCV Quality Award
2017. In der Orangerie wurde dann feierlich
die Verleihung des diesjahrigen Qualitatsprei-
ses durch den scheidenden CCV-Prasidenten
Manfred Stockmann erdéffnet.

Der CCV und die Fachzeitschrift TeleTalk
zeichneten zum 14. Mal innovative Unterneh-
men flr ihre kreativen Projekte mit dem CCV
Quality Award aus. Neben den Gewinnern in
den etablierten Kategorien, der Bosch Service
Solutions GmbH fir Mitarbeiterorientierung,
der ServiceOcean SalesDE GmbH fur IT-In-
novation und der Rajapack GmbH fir Kun-
denzufriedenheit, gab es dieses Mal mit der
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Jury-Kategorie Imagearbeit einen weiteren
Branchenpreis fiir die Jager + Schmitter DIA-
LOG GmbH. Gabriele Borm, Leiterin Human
Resources bei der Bosch Service Solutions
GmbH, nahm die Trophde mit grofler Freude
entgegen: ,Der Award erfillt mich und unser
Team mit Stolz und Dankbarkeit. Wir sind froh,
bei diesem Unternehmen arbeiten zu dirfen.”

99 ccv.vORSTAND
EINSTIMMIG GEWAHLT
/NEUER PRASIDENT
IM AMT

Der Geschaftsfihrer der ServiceOcean
SalesDE GmbH Dr. Alexander Schagen sieht
in der Auszeichnung eine Bestatigung der har-
ten Arbeit: ,Wir sind froh, dass sich auch ein
kleineres Unternehmen mit einem stabilen
Kundenstamm hier durchsetzen konnte.“ Die
sichtlich gerthrte Preistragerin und Leiterin der
Kundenbetreuung bei der Rajapack GmbH,

Christina Gauland, nahm den CCV Quality
Award stellvertretend fiir das ganze Team ent-
gegen: ,lIch freue mich so sehr, dass nun die
Anspannung abfallt und wir die Trophae mit ins
Team nehmen kénnen.” Auch der Uberraschte
Preistrager der Jury-Kategorie Imagearbeit,
Guido Cuypers-Koslowski, Leiter Sales & Mar-
keting der Jager + Schmitter DIALOG GmbH,
zeigte sich begeistert: ,Wir freuen uns Uber
den Mut der Jury, dieses aulergewdhnliche
W-ART-Projekt auszuzeichnen.”

Der Moment, der auf keiner Agenda stand: Die
Verabschiedung des jetzigen CCV-Ehrenpra-
sidenten Manfred Stockmann nach 14 Jahren
unermudlichem Einsatz fir den CCV und die
Branche als Verbandsprasident. Nach der
Preisverleihung — und somit im wirdigen Rah-
men —wurden so manche Augenpaare feucht,
als Manfred Stockmann die berlihrende Ab-
schiedslaudatio von CCV-Ehrenprasidentin
Ursula Steinmetz und Uberraschungsge-
schenke entgegennahm.

Am Tag darauf standen die Neuwahlen des
CCV-Vorstandes auf der Agenda.
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Die Mitglieder wahlten auf der CCV-Mitglie-
derversammlung den Juristen Dirk Egelseer
zum neuen CCV-Prasidenten. Der Head of
Sales & Marketing der digital-dialog GmbH
Roy Reinelt ist neuer Vizeprasident und fir
das Ressort Marketing zustandig. Benjamin
Barnack, Mitglied der Geschéftsleitung der
gevekom GmbH, verantwortet das Ressort
Mitglieder und Neue Medien. Der Leiter des
Berliner Transgourmet Contact Centers, Jo-
achim Priessnitz, wird kinftig als Schatz-
meister tatig sein. Manfred Stockmann wurde
nach 14 Jahren Verbandsprasidentschaft
einstimmig von den Mitgliedern zum CCV-Eh-
renprasidenten ernannt.

DANKE an unsere Referenten & Referen-
tinnen, an unsere Award-Jury, an unsere
Event-Partner TeleTalk, GeloRevoice®, Plan-
tronics, HCD GmbH, Bericon GmbH, Jabra,
Dialfire, telequest, Pindrop, GEFTA sowie
SQUT®, marketing-BORSE, P&R Events und
IFK ADVERB und an alle, die ihren Beitrag
zum Gelingen dieser Veranstaltung geleistet
haben!

Sehen wir uns auf der Jahrestagung der
Call- und Contactcenter-Wirtschaft 2018?

Der Termin ist gesetzt, die Locations sind
gefunden! Wir freuen uns schon heute auf Sie
und laden Sie zu einer spannenden Jahresta-
gung der Call- und Contactcenter-Wirtschaft
und tollen CCV-Quality-Award-Verleihung am
8. und 9. November 2018 nach Berlin ein!

99 seHEN WIR UNS

AM 8. UND 9.11. AUF

DER JAHRESTAGUNG
2018 IN BERLIN?

Getagt wird im modernen und farbenfrohen
Mercure Hotel MOA Berlin. Das 4-Sterne-De-
signhotel hat 337 komfortable Zimmer mit kos-
tenlosem Wi-Fi sowie Flatscreen TV und liegt
zentral im Bezirk Tiergarten mit sehr guter An-
bindung an den Nah-und Fernverkehr sowie
an den Berliner Hauptbahnhof und den Flug-
hafen Tegel. Das 1.600 m? grof3e, begrunte
und lichtdurchflutete Atrium des Mercure Hotel
MOA Berlin ist einzigartig und ladt zum Ver-

weilen ein. Das Hotel ist in einem historischen
Gebéaude untergebracht, das fruher als Brot-
fabrik fungierte. Wir stellen fiir unsere Gaste
wieder ein Abrufkontingent fir die Hauptnacht
zu Sonderkonditionen in unserer Tagungs-
location 2018 zur Verfugung.

Im Jahr 2018 wird der CCV Quality Award nun
bereits zum 15. Mal verliehen. Bewerbungen
kénnen ab dem 3. Marz 2018 eingereicht wer-
den. Alle Informationen und die Bewerbungs-
unterlagen finden interessierte Unternehmen
unter www.quality-award.de. Wo es am Abend
der Preisverleihung hingeht, wird nicht verraten;
nur so viel: Wir tauchen gemeinsam mit lhnen
ein in die stilvolle und einzigartige Zeit der Gol-
denen 20er Jahre und lassen das glamourdse
Berliner-Ballhaus-Geflihl wieder aufleben.

Sie mochten die Jahrestagung und/oder
den CCV Quality Award 2018 unterstltzen?
Kommen Sie gern auf uns zu! ]

;% 5]

Alle Informationen zum Event
finden Sie unter: ;
www.ccv-jahrestagung.de Eﬁ:.
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STARKE STIMME. STARKER VERBAND.
Die Mitgliederversammlung 2017

VON CONSTANTIN JACOB, CCV-VERBANDSJUSTITIAR UND LEITER RECHT & REGULIERUNG

lles neu macht der Mai. Der Mai?

Nein, in Bezug auf die Call- und Con-
tactcenter-Branche irrte Hermann Adam
von Kamp. Vielmehr ist es der November,
der zumindest vieles neu macht. Vor allem
im Jahr 2017. Der November ist traditio-
nell jener Monat, in welchem regelméRBig
die Mitgliederversammlung des CCV, der
Stimme der Call- und Contactcenter-Bran-
che, stattfindet.

14 Jahre CCV-Prasidentschaft. Gar 21 Jahre
CCV-Mitgliedschaft. Manfred Stockmann war
das Gesicht der deutschen Call- und Contact-
center-Branche. War? Nach den vielen Jahren
wird er sicherlich auch nach seinem Abschied
als CCV-Prasident unserem Wirtschaftszweig
und dem Verband verbunden bleiben. In einer
emotionalen Mitgliederversammlung wahlten
ihn die Mitglieder als krénenden Abschluss
zum CCV-Ehrenprasidenten. Aber der Chro-
nologie nach....

Vorstandsberichte

Am 9. November 2017 fand in Potsdam die
CCV-Mitgliederversammlung statt. Nachdem
zunachst die ublichen Formalien festgestellt
wurden, etwa die Beschlussfahigkeit, stellten
die Vorstandsmitglieder die jeweils von ih-
nen betreuten Ressorts vor. Der scheidende
CCV-Prasident Manfred Stockmann referierte
zur Presse- und Offentlichkeitsarbeit des

CCV, u.a. veroffentlichte der Verband mehr
als 40 Pressemitteilungen sowie beinahe 30
Fachartikel. Zudem engagierte sich der CCV
maRgeblich im Normungsprozess der DIN EN
ISO 18295-1 und -2. Leo Staub-Marx, schei-
dender Vorstand Finanzen, hatte Gutes zu
berichten: Der Verband erreichte seine Ziele,
ist gut aufgestellt und fir die Zukunft geristet.
Dirk Egelseer, Vorstand Recht & Regulierung
und designierter CCV-Prasident, stellte die
Lobbyarbeit des CCV vor und betonte die
exponierte Stellung des Verbands z.B. in
Fragen der Sonn- und Feiertagsarbeit, des
Wettbewerbsrechts sowie des Datenschut-
zes. Der kommissarische Vorstand Mitglieder
Benjamin Barnack konnte von einem erheb-
lichen Mitgliederzuwachs berichten. Im Jahr
2017 entschieden sich zum Stand 9. Novem-
ber 2017 32 Unternehmen fiir eine CCV-Mit-
gliedschaft. Roy Reinelt, Vorstand Marketing
sowie designierter CCV-Vizeprasident, pra-
sentierte zum Abschluss das Verbandsmar-
keting und stellte den geplanten Relaunch
der CCV-Homepage vor. Nach dem Bericht
der Rechnungsprifer entlasteten die Mitglie-
der den CCV-Vorstand fur die Amtszeit 2015
bis 2017.

Wahlen

Nachdem Manfred Stockmann nach 14
Jahren Préasidentschaft nicht mehr antrat
und sich auch Leo Staub-Marx nicht mehr

zu Wahl stellte, mussten die Amter des
CCV-Prasidenten und des Vorstands
Finanzen neu besetzt werden. Dirk Egelseer
wurde zum neuen CCV-Prasidenten gewahlt
und bleibt dem Ressort Recht & Regulierung
treu. Roy Reinelt wird auch kunftig fir das
Marketing des CCV zustandig sein. Zusatz-
lich wahlten ihn die Mitglieder zum neuen
CCV-Vizeprasidenten. Joachim Priessnitz,
neu in der Fuhrungsriege, bekleidet das Amt
des Vorstands Finanzen. Benjamin Barnack,
der den Bereich Mitglieder bislang kommissa-
risch betreute, wurde als Vorstand Mitglieder
& Neue Medien gewahlt. Alle Wahlen erfolg-
ten einstimmig. Gewahlt wurden zudem die
Rechnungsprifer sowie die Mitglieder des
Beschwerdegremiums.

Satzungsédnderung

Anlasslich des CCV-Website-Relaunchs wur-
den die satzungsrechtlichen Voraussetzungen
geschaffen, um kunftig Mitgliedsantrage auch
auf elektronischem Wege zuzulassen. Die
CCV-Mitglieder stimmten dem Vorschlag des
Vorstands einstimmig zu.

Als krénender Abschluss wurde wie bereits
eingangs erwahnt Manfred Stockmann zum
CCV-Ehrenprasidenten gewahlt. Er sowie Leo
Staub-Marx und Walter Benedikt, bis Jahres-
beginn 2017 CCV-Vizeprasident, wurden mit
tosendem Applaus verabschiedet. ]
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DIRK EGELSEER
CCV-Prasident und
Vorstand Recht & Regulierung
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Z undchst mochte ich mich fiir das mir
und der CCV-Vorstandmannschaft
entgegengebrachte Vertrauen bedanken.
Dank gilt auch meinem Vorganger Man-
fred Stockmann. Der Verband hat sich
unter seiner Prasidentschaft zur ,,Stimme
der Branche“ entwickelt. Es gilt nun, die-
sen erfolgreichen Weg weiterzugehen und
auszubauen. Ich freue mich sehr auf die
Gestaltungsmaoglichkeiten, die mir dieses
Amt gibt und darauf, in einem hoch moti-
vierten Vorstandsteam fiir den Verband
die Dinge bewegen zu diirfen.

Die ,Stimme der Branche® zu sein muss auch
fur die Zukunft der Anspruch an den CCV sein.
Das heilt: der erste Ansprechpartner bei Politik,
Offentlichkeit und Behoérden fiir alle Themen-
bereiche rund um die Call- und Contact-
center-Branche zu bleiben oder zu werden.
Denn nur wenn es die Branche schafft, durch
eine Bindelung ihrer Krafte Uber einen star-
ken Branchenverband als kompetenter und mit
einer breiten Mitgliederbasis ausgestatteter

<
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Ansprechpartner aufzutreten, gelingt ein Dialog
mit den relevanten Stellen auf Augenhéhe, der
auch die Themen der Branche durchsetzbarer
macht. AulRerdem gilt es, die in aller Munde
befindliche Digitalisierung so in unsere Bran-
che zu integrieren, dass die Qualitat und damit
auch der wahrnehmbare Wert dieser Qualitat
steigen. Denn: Ein gut digitalisierter Prozess,
der es schafft die Vorteile der Digitalisierung
mit menschlicher Empathie optimal zu verbin-
den, ist flr mich der Prozess, den es anzustre-
ben gilt. Dies bedeutet fir unsere Branche die
Chance, aus dem Teufelskreis des Preisdum-
pings auszubrechen und das negative Image
abzulegen. Wenn die Qualitat und damit auch
die Anforderungen an die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter steigen, steigen parallel dazu auch
die Marktpreise und der (wahrnehmbare) Wert
der Dienstleistung an sich.

In Zusammenarbeit mit meinen Vorstandkol-
legen, der Geschéftsstelle und mit allen Mit-
gliedern des CCV mdchte ich mich mit vollem
Engagement und gemeinsamer Energie diesen
Herausforderungen stellen. ]
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ROY REINELT
CCV-Vizeprasident und
Vorstand Marketing

M ein Name ist Roy Reinelt und ich bin
seit 2012 als Mitglied der Geschafts-
leitung und Prokurist verantwortlich
fiir den Vertrieb und das Marketing des
Callcenter-Dienstleisters digital-dialog im
Rhein-Main-Gebiet.

Ich bin seit circa sechs Jahren Vorstandsmit-
glied im Call Center Verband Deutschland e. V.
und war vorher vier Jahre Regionalleiter — man
kénnte also sagen, dass mich der CCV lange
begleitet und ich viel mit ihm erlebt habe —
namlich gute wie auch schlechte Zeiten.

Wir haben gerade in den letzten vier Jahren
eine Menge bewegt, sind viele Dinge neu an-
gegangen und haben begonnen, den 20-jahri-
gen CCV besser an die heutige Zeit anzupas-
sen. Wir haben es geschafft, dass der CCV als
Sparringspartner von Politik, Wirtschaft und
Gewerkschaften wahrgenommen wird und wir
sind langst nicht mehr nur Ansprechpartner
von mittelstdndischen Unternehmen, die uns
Rechtsfragen zum UWG stellen. Der Bereich
Recht & Regulierung ist neben Netzwerken und
Wissensvermittlung einer unserer wichtigsten
USPs und wird das in den nachsten zwei Jah-
ren noch mehr werden. Auch die Diskussion,
ob der CCV ein Arbeitgeberverband werden
soll oder muss, muss erneut gefiihrt und im
Sinne unserer Mitglieder entschieden werden.

Der CCV ist nur so stark, wie die Anzahl seiner
Mitglieder, denn er hat den Auftrag, diese zu
vertreten. FUr die Aufgaben in der Lobbyarbeit
und Interessenvertretung braucht der Ver-
band nicht nur namhafte und viele Mitglieder,
sondern auch den finanziellen Background.
Ist dieser nicht gegeben, bindet das zu viele
Kapazitaten und lasst uns nicht auf das fokus-
sieren, woflr der CCV eigentlich da ist. Das
haben wir in den letzten vier Jahren erkannt.

Unser grofdter Hebel befindet sich in den Re-
gionen, um mit unseren jahrlich zehn bis zwolf
Regionaltreffen kurzfristig einen Mehrwert fur
Interessenten zu schaffen und diese dann in
Mitglieder umzuwandeln. Das gepaart mit gu-
tem Marketing, PR und unseren zwei tollen
Events (CCW im Februar und Jahrestagung
der Call- und Contactcenter-Wirtschaft im

November) gibt dem Vorstand Mitglieder die
beste Basis, um erfolgreich die GroRe des
Verbands voranzubringen.

Als Vizeprasident bin ich nicht nur der Vertre-
ter des Prasidenten, sondern nach Satzung
auch im geschéaftsfihrenden Vorstand und
kann Dinge vorantreiben, die fir den CCV
wichtig sind. Meine Hauptaufgabe wird neben
der Verantwortung des Verbandsmarketings,
der Koordination unserer Pressearbeit bzw.

-agentur vor allem die Starkung und Unterstt-
zung der Regionalgruppen sein.

Eine groBe Rolle in der AuBendarstellung
wird die neue Website des Verbands spielen.
Diese ist mehr als nur die Visitenkarte des Ver-
bands im Internet, sondern im Backend auch
ein wichtiges Tool fur unsere Geschéftsstelle.
Diese wird in einem zeitgemafRen und natir-
lich auch mobilfahigen Design hoffentlich auf
der CCW 2018 endlich online sein. ]
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JOACHIM PRIESSNITZ

CCV-Vorstand Finanzen

J ede Verdanderung bietet die Chance
zur Entwicklung und jede Veradnde-
rung birgt Potenziale.

Im November 2017 hat Manfred Stockmann
entschieden, den Weg fir Neues frei zu ma-
chen. Dieser Schritt bedarf viel Weitblick und
vor allem die Offenheit fur Veranderung. In die

FuBstapfen der Vorganger zu treten, ist eine
Herausforderung, aber auch ein Anreiz, den
CCQCV fit fur die veranderte Welt zu machen.
Ich freue mich, dass die Mitglieder mir das
Vertrauen geschenkt haben, und somit auch
die Verantwortung, den Erfolg fortzufiihren
und diesen mit neuen Ideen auszubauen.

Mit der Wahl hat sich bereits einiges veran-
dert. Als Schatzmeister bin ich nicht nur flr
die Finanzen verantwortlich, sondern auch
fur die fleiBigen Kolleginnen und Kollegen
in der Berliner CCV-Geschaftsstelle. In mei-
nem beruflichen Alltag bin ich verantwortlich
fur das wirtschaftliche Wachstum und so-
lide Kostenmanagement fur mein Unterneh-
men. Diese Eigenschaften mdchte ich auch
in meine neue Tatigkeit als Vorstand fur die
Finanzen einflieRen lassen.

Mein personliches Ziel ist, Wachstum und so-
mit finanziellen Freiraum flr neue Aktivitaten
Zu erzeugen.

BENJAMIN BARNACK
CCV-Vorstand Mitglieder & Neue Medien

cvVv
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ch freue mich sehr, dass ich in den kom-

menden zwei Jahren das Ressort Mit-
glieder & Neue Medien besetzen darf.
Kurz zu meiner Person: Jahrgang 1984, nicht
verheiratet aber eine tolle Frau an meiner

Seite, keine Kinder. Bei der gevekom GmbH
verantworte ich als Mitglied der Geschafts-
leitung das Wachstum unserer Gruppe und
die Entwicklung neuer Geschaftsmodelle. Ich
blicke auf 15 Jahre Berufserfahrung im Kun-
dendialog zurlick, vor der gevekom GmbH
zuletzt als Geschéaftsfiihrer der D+S 360°
Webservice GmbH.

Gerade im Ressort Mitglieder geht es natiir-
lich in erster Linie darum, dass sich die Zahl
der Mitglieder weiter positiv entwickelt. Die
Grundlage dafir ist die aktive Ansprache
potentieller Mitglieder, aber auch die Ent-
wicklung von Mehrwerten fir unsere beste-
henden Mitglieder. Die Optimierung unserer
Verbandsleistungen und eine Verbesserung
unserer Veranstaltungs- und Onlineangebote

Es gibt viele Herausforderungen, denen wir
uns im Interesse der Mitglieder stellen mus-
sen. Um das tun zu kdénnen, bendtigen wir
Ressourcen fiir neue Ideen und vor allem
wollen wir Mehrwerte fur die Mitglieder gene-
rieren.

Es gibt so viele Moglichkeiten, um den Bran-
chenverband noch stéarker zu positionieren
und somit die Turen flr potenzielle Mitglieder
zu 6ffnen. Der CCV muss die Plattform fiir alle
Menschen am Telefon und im Kundenservice
werden. Ich bin Uberzeugt, dass innovative
Ideen und Interessensvertretung im Einklang
stehen und somit das Spektrum noch span-
nender machen werden.

Um es auf den Punkt zu bringen: Mein Ziel als
Schatzmeister ist es, einen starkeren Interes-
senverband mit ausreichend finanziellen Mit-
teln auf die Beine zu stellen, um auch zukinf-
tig Branchenthemen vorantreiben zu kénnen
und das alles im Interesse der Mitglieder. m

zahlen in die positive Entwicklung unserer
Mitgliederzahlen ein. Ich freue mich gerade
bei diesen lUberschneidenden Themen auf die
intensive Zusammenarbeit mit der CCV-Ge-
schaftsstelle und den Vorstandskollegen.

Im Segment der Neuen Medien gilt es, den
Verband professionell auf den relevanten
Plattformen zu platzieren, Inhalte zu schaffen,
unsere potentiellen Zielgruppen zu finden und
diese in Form von Fans oder Followern auch
in der digitalen Welt an uns zu binden. Bis
Ende 2019 wollen wir Uber alle finf relevanten
Plattformen eine Reichweite von 30.000 qua-
lifizierten Kontakten erzielen.

Ich freue mich auf die kommenden zwei Jahre
und eine spannende Zeit im Verband! ]
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CC\W/ 2018

Das Branchen-Event rund um den
Kundendialog der Zukunft!

——
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H#\YWERQUAKTAMBESTEN

Young Professionals: Zuwachs im Wettbewerb

VON VOLKER HORN, MANAGER MARKETING & CONTROLLING, BFKM

E in kleines Highlight findet auch die-
ses Jahr wieder auf der CCW statt.
Seit nunmehr 10 Jahren richtet die bfkm
GmbH, als die Trainingscompany der Call-
center-Branche, gemeinsam mit Manage-
ment Circle diesen Wettbewerb aus. Er ist
die Plattform fiir junge Talente im Dialog-
marketing und bietet ihnen die Chance,
sich mit ihren Mitstreitern aus der Bran-
che zu messen und aus sich heraus zu
wachsen. Ein Event, das zum Zuschauen
und Entdecken besonders reizvoll ist.

Und der beliebte Wettbewerb bekommt 2018
Zuwachs, denn nun haben auch ,ehemalige*
Azubis der beiden Ausbildungsberufe mit maxi-
mal zwei Jahren Berufserfahrung und Duale
Studenten (z.B.: Industrie und Handel) die
Chance daran teilzunehmen. Uber 100 junge
Talente bewerben sich jahrlich fiir den Wettbe-
werb und schon die Bewerbungen sind span-
nend und phantasievoll gestaltet. Schauen Sie
mal beim Kreativtest mit den mitreilenden
Prasentationen der Yougsters vorbei, denn die
haben sich in der Zwischenzeit zum Geheim-
tipp und Publikumsmagneten entwickelt.

Entdecken Sie die jungen Talente von Morgen
und machen Sie sich selbst ein Bild vom
besten Nachwuchs unserer Branche.

Alle Informationen zum
Wettbewerb finden Sie unter:
[=] [ www.young-professionals.biz

[=] 20

Termin: 1. Marz 2018, 9.00 — 14.00 Uhr

Austragungsort: Saal Europa
(im Plenum in Halle 2)

Fiihrungen durch den Wettbewerb:
10.30 Uhr und 13.00 Uhr

Siegerehrung: 16.00 Uhr im Messeforum
in Halle 3

Mit der Siegerehrung um 16.00 Uhr findet
dieser bemerkenswerte Tag sein groRes Fi-
nale vor beeindruckender Besucherkulisse im
Messeforum in Halle 3. Den Gewinnern und
Platzierten der drei Kategorien winken hoch-
wertige Geld- und Sachpreise.

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

Zuséatzlich unterstitzt wird das Projekt vom
Call Center Verband Deutschland e.V., dem
CallCenterClub Deutschland und der Agentur
koviko. ]

diti=)

snt & regiocom
&

TRANSGOURMET
Deutschland

gevekom

wir verkaufen.

JULY

Die Ausrichter

YOUNG PROFESSIONALS ' Mg
TALENTE IM DIALOG 2018

bfkm Wir sind die Trainingscompany,

Individualbegleiter und Organisations-
entwickler der Callcenter-Branche. Seit
mehr als 25 Jahren erschaffen wir Lern-
welten, die Menschen begeistern und
beruflich voranbringen. Ob Qualitats-
sicherung, Projekttraining, Optimierung
im In- und Outbound oder die Entwicklung
von Mitarbeitern und Fuhrungskraften:
unsere Lernldsungen steigern lhren Er-
folg und setzen neue Malstabe in der
Personalentwicklung. Weitere Informa-
tionen auf www.bfkm-halle.de.

©ccw2018

Die CCW ist die jahrlich in Berlin statt-
findende Kongressmesse fiir innovativen
Kundendialog. Das Who is Who der Bran-
che trifft sich jahrlich im Februar in Berlin.
Mit Gber 8.000 Besuchern und rund 270
Ausstellern aus 21 Landern bestatigte
die CCW auch in 2017 den Anspruch als
DIE Leitveranstaltung fur Kundendialog
und -service. Weitere Informationen auf
WWW.CCw.eu.

Fotos: bfkm
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CC\W 2018
\Wir sind fur Sie vor Ort

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

ie CCW 2018 bietet in ihrer Jubildumsausgabe ein Programm der

Extraklasse: Neueste Entwicklungen und innovative Losungen rund
um den Kundendialog im digitalen Zeitalter mit 270 ausstellenden Unter-
nehmen und 8.000 erwarteten Besuchern. Bots, Virtual Reality und Kiinst-
liche Intelligenzen — wo kdnnen diese Technologien wie eingesetzt werden
und welche Verbesserungen kénnen damit erreicht werden? Erfahren Sie es
auf der 20. Internationalen Kongressmesse fiir innovativen Kundendialog —
der CCW - von Dienstag bis Donnerstag, 27. Februar 2018 bis 1. Marz 2018
in Berlin!

Das Team des Call Center Verband Deutschland e.V. ist wieder als langjahriger
Kooperationspartner der CCW mit einem eigenen Stand dabei und freut sich frei
nach dem diesjahrigen Messemotto ,Stay connected” auf lhren Besuch.

Informieren Sie sich iber die Themen, die unsere Branche rechtlich bewegen und
beeinflussen, wie z.B. das Verbot der Sonn- und Feiertagsarbeit oder kommen
Sie zur Frage der Arbeitszeitflexibilitdt mit uns ins Gesprach. Die Broschire der
Kampagne ,So mdchte ich arbeiten!”, das druckfrische CCV-Grundsatzprogramm
und weitere Informationen rund um die CC-Branche liegen am CCV-Messe-Stand
fur Sie bereit!

20 Jahre Kongressmesse — Die CCW feiert Geburtstag! Auch der CCV méchte gra-
tulieren und daher sollten Sie den CCV-Sektempfang — sponsored by telequest &
Internet Solutions GmbH — am CCW-Dienstag nicht verpassen! Denn bereits zum
8. Mal méchten wir in lieb gewonnener Tradition mit Ihnen beim CCV-Sektempfang
anstoBen! Kommen Sie daher gern mit Ihren Kollegen und Kolleginnen am 27.
Februar am CCV-Stand H14 in Halle 3 um 17 Uhr zum CCV-Sektempfang vorbei!
Eine Anmeldung zum Umtrunk am CCV-Stand ist nicht nétig. [ ]

Besuchen Sie uns auf der CCW 2018
am Stand H14 in Halle 3!

Folgen Sie uns auf Twitter @ccvev und twittern Sie mit uns und dem CCW-
Veranstalter — der Management Circle AG — mit dem Hashtag #CCW2018!

9%9CcCv

Die Stimme der Branche.

Einladung zum

CCV-Sektempfang

Dienstag, 27. Februar 2018,
ab 17.00 Uhr
Standnummer H14
in Halle 3

CCW 2018:
Wir freuen uns auf Ihren Besuch!
Ihr Team des Call Center Verband
Deutschland e.V.

sponsored by

)

telequest

& INTERNET SOLUTIONS GmbH
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DAS LIVECALLCENTER PESIGN BY HCD
WIRD ZUM SMART FUTURE LAB.

Werfen Sie einen Blick in die Zukunftl

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

undendialog wird intelligent: Chat-

bots, getrieben von kiinstlicher In-
telligenz; virtuelle Assistenten aus der
Cloud, die Teamarbeit unterstiitzen und
Wissen bereitstellen. Auch die Arbeits-
welt wird smart: Der Arbeitsplatz stellt
sich automatisch auf den Menschen ein.
Und nicht zuletzt braucht es die emotio-
nale Intelligenz empathischer Menschen,
die Service begeistert leben und erleb-
bar machen. Das LiveCallCenter Pesign by HCD
2018 auf der CCW 2018 erfindet sich
ganzlich neu und wirft einen Blick in
diese Zukunft. Dazu gehoért auch, dass
Detlev Artelt von Aixvox das bewdhrte
Team aus Sylke D6rr (Management Circle)
und Sandra Stiive (HCD Planungsgesell-
schaft) als Kommunikations-Architekt
mit besonderem Blick auf die Technolo-
gien der Zukunft erganzt.

Der LivePartner wird 2018 zum Forschungs-
partner. Denn ein Unternehmen, das diese
Themen erforscht und vieles bereits in
der Umsetzung hat, ist die Viessmann
Deutschland GmbH — die die Live-Telefonie
in diesem Jahr vor Ort Gbernehmen wird.
Am Beispiel der mittlerweile lieb gewon-
nenen Familie Butz zeigt das Team von
Viessmann live vor Ort, wie die Servicewelt
der Zukunft aussieht. Umgesetzt wird das
LiveCallCenter von CallCenter Partnern. In
diesem Jahr sind dabei Aspect, Freshworks,
Sabio, Kano4U, Plantronics, HCD, Intercept
sowie Sennheiser.

Die Erlebnisse der Familie Butz

Wie schon in den vergangenen Jahren kann
der Besucher des LiveCallCenters gemein-
sam mit der Familie Butz eine Service-Reise
in die nahe Zukunft antreten.

lhren Ausgang nimmt die Geschichte bei
einem in die Jahre gekommenen Heizkessel
im Hause Butz, bei dessen Reparaturversu-
chen der Heizungsbauer aus der Ferne von
Viessmann per Chat und Video-Call begleitet
wird. Doch die alte Anlage muss ausgetauscht
werden.

Bei der Inbetriebnahme der neuen Brennstoff-
zelle ist auch der Werkskundendienst-Techni-
ker vor Ort, der per Datenbrille eine Schritt-
fur-Schritt-Anleitung zur Montage erhalt. Ein
fehlendes Teil wird schnell online recherchiert
und im Servicefahrzeug per 3D-Drucker vor
Ort produziert. Fernwartung durch Viess-
mann, App-Steuerung per Smartphone und
Tablet fur den neuen Nutzer Butz und War-
tungshinweise an den Heizungsbauer runden
das Servicepaket ab. Wie alle diese Informa-
tionsflisse und Dialogangebote organisiert
und gestaltet werden, kénnen die LiveCall-
Center-Besucher hautnah erfahren.

Technik und Dialoge auf hochstem Niveau
Nicht nur das komplexe und inhaltlich an-
spruchsvolle Servicegeschehen ist ein High-
light im LiveCallCenter. Auch technisch wird
es seinem Anspruch als Future-Lab gerecht:
Was beispielsweise Speech-to-Text-Anwen-
dungen im Kundendialog bringen, ist eine der
Fragen, die beantwortet wird. Alles das pas-
siert auf einer Flache von rund 400 Quadrat-
metern, die die Planer von HCD so gestalten,
dass die Zusammenarbeit von Mensch und
Technologien perfekt funktioniert. Denn eines
ist auch klar: wenn Familie Butz im Winter bei
ausgefallener Heizung im Wohnzimmer friert,
braucht es neben perfekten Serviceprozes-
sen fur eine rasche Problemlésung auch die
Empathie des Service-Mitarbeiters, auf die
besondere Situation sensibel einzugehen. m

LIVE))

((CALLss
CENTER ¥
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INFOS AUS DER BRANCHE

Alles aus erster Hand.
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ARBEITGEBERATTRAKTIVITAT:
CORPORATE VOLUNTEERING

Digitales Engagement dank innovativer Plattform

VON DR. SUSKA DREESBACH, GESCHAFTSFUHRERIN, VOLUNTEER VISION GMBH

mmer mehr Unternehmen geben ihren

Mitarbeitern die Moglichkeit sich gesell-
schaftlich zu engagieren — und erleben da-
bei, welchen Einfluss soziale Wirkung auf
die eigene Mitarbeiterentwicklung und Un-
ternehmensreputation hat. Ein entschei-
dender Grund, warum sich Mitarbeiteren-
gagement fiir Unternehmen - sogenanntes
Corporate Volunteering - mittlerweile ei-
ner rasant steigenden Popularitat erfreut
und gezielt als Weiterbildungs- und Re-
cruiting MaBnahme eingesetzt wird. Volun-
teer Vision hat nun erstmals ein komplett
digitales Corporate Volunteering Format
auf den Markt gebracht und ermdoglicht
so ein unkompliziertes und standortun-
abhédngiges Mitarbeiterengagement fiir
alle UnternehmensgroBen. Die innovative
Software-Losung setzt auf angeleitete
Online Mentoring Programme, die jedem
Mitarbeiter unabhangig von Standort und
Vorausbildung ein Engagement als digita-
ler Mentor ermaéglicht.

Der Alltag eines Volunteer Vision Mentors
Jeden Freitag um 16:30 Uhr trifft Louise
Walter* ihren Mentee und Online Studenten
Hashem®. Beide sprechen dann fiur eine Stun-
de Uber Motivations- und Lernstrategien im
Alltag oder Uben Bewerbungssituationen. Von
aktiven Gesprachslibungen Uber praktische
Verhaltensmodelle bis hin zu kurzen Audio-

und Videodateien — alles ist dabei. Materialien
sind reichlich vorhanden. Und dennoch lasst
das Curriculum immer auch Raum fur indivi-
duelle Fragen und eigene Erfahrungsberichte.
Louise Walter freut sich jedes Mal, wenn
Hashem eine der neu gelernten Strategien in
seinen Alltag integrieren konnte. Keiner von
beiden merkt mittlerweile mehr, dass sie sich
eigentlich nur Gber eine Videokamera sehen.
Beide sitzen wahrend des Mentorings vor ih-
rem Computer. Louise Walter in Frankfurt und
Hashem in Unterschleilheim bei Minchen.

Mehrsprachige Software-L6sung ermog-

licht standortunabhangiges Engagement

Louise Walter ist eine der vielen Online Men-
toren bei Volunteer Vision — einem Social
Start-up aus Milnchen, das die erste SaaS
(Software-as-a-Service) Losung fir digitales
Mentoring in Unternehmen bietet. Mitarbei-
ter unterstiitzen per Videochat und mittels
eingebetteter elLearning Materialien junge
Menschen bei ihrem Berufseinstieg. Gemein-
sam erarbeiten die digitalen Mentoringpaare
Uber Case Studies, Quizzes und interaktive
Einheiten das gemeinsame Lernziel, das je
nach Programm und Zielgruppe variiert. Das
aktuelle Programmportfolio bietet Formate im
CSR und HR Bereich an. Neben der sprachli-
chen und kulturellen Integration von Gefluch-
teten werden beispielsweise auch Studentin-
nen und Berufsanfangerinnen zum Thema

Leadership unterstitzt. Weitere Programme
wie das Projekt eAbility mit Fokus auf Bewer-
bungstrainings fur Menschen mit Behinde-
rung ist in Planung und soll 2018 gemeinsam
mit der MyHandicap Stiftung pilotiert werden.
Das Konzept findet Gefallen: Mitarbeiter aus
12 Landern nehmen als Online Mentoren an
den Volunteer Vision Programmen teil.

Mitmachen ist effektiv und unkompliziert

Die Bildungstechnologie von Volunteer Vision
bietet Ihnen eine digitale Komplettldsung: lhre
Mitarbeiter werden ab der Registrierung tber
einen Help-Desk Service eng begleitet, tiber
Video Tutorials und Webinare auf ihr Mento-
ring vorbereitet und durch eLearning Skripte
durch ihr Mentoring geleitet. Sie erhalten
aullerdem Wirkungsreports Uber die erziel-
ten betrieblichen sowie gesellschaftlichen
Auswirkungen. Dabei stehen das verbesserte
Employer Branding, Employee Engagement
und Weiterbildungseffekte im Mittelpunkt der
Messungen. ]

*Namen wurden von der Redaktion geandert.

Dr. Suska Dreesbach

R, Geschaftsflhrerin, Volunteer
Vision GmbH
& suska.dreesbach@volunteer-
vision.com

www.volunteer-vision.com




Infos aus der Branche | Februar 2018 | CCVNews 23

AUF DIE AUSBILDUNG
KANNST DU DIR X/AS EINBILDEN!

Kaufmann/Kauffrau far Dialogmarketing

VON JORDIS HARENKAMP, CCV-MANAGERIN PR & FINANZEN

BUNDNIS FUR AUSBILDUNG IM

DIALOGMARKETING

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

auffrau fiir Dialogmarketing? Ich

werd‘ doch keine Telefonistin! Frech-
heit!“ denkt sich Lilly, als sie von der Be-
rufsberatung kommt. Aber auf dem Weg
nach Hause kommt sie dann doch ins Grii-
beln. Die Beraterin hatte was von Chatten
gesagt. Chatten als Beruf? Cool! Und auch
noch was von Auftraggebern wie Zalando
und MyToys. Fiir die zu arbeiten ware viel-
leicht doch gar nicht so schlecht ...

Lilly macht sich online auf die Suche und fin-
det die Seite www.ausbildung-im-dialog.de
des Bundnisses fir Ausbildung im Dialog-
marketing. In einem Video erzahlt Sara dort
von ihrem Alltag als Auszubildende zur Kauf-
frau fur Dialogmarketing. Lilly Uberlegt, ob
sie sich das doch mal live vor Ort anschauen
sollte und schreibt Sara, die gerade in der
Personalabteilung eines Berliner Contact-
center-Dienstleisters eingesetzt ist, eine
WhatsApp. Sara meint, sie kdnne morgen
gern spontan vorbei kommen. lhren Freund
Jacob nimmt Lilly gleich mit, der ist totaler
Technik-Freak und die Beraterin hatte auch
was von Technikhotlines gesagt. Die beiden
sind begeistert von der Arbeitswelt, die sie
am nachsten Tag in Berlin erleben, und dank
ihrer guten Realschulabschlisse haben sie
schon in der nachsten Woche beide einen

Ausbildungsvertrag in der Tasche. Kein Jahr
spater nehmen sie am Young Professio-
nals-Wettbewerb auf der CCW in Berlin teil
und zeigen dort der Branche, was unsere
Youngsters so drauf haben.

,Wenn wir in einem Jahr solche Stories erzah-
len kénnen, haben wir alles richtig gemacht”
meint Benjamin Barnack, Vorstand Mitglieder
& Neue Medien beim Call Center Verband
Deutschland e.V. (CCV) und Mitglied der Ge-
schaftsfihrung beim Contactcenter-Dienst-
leister gevekom GmbH. Vor genau einem Jahr
hatten sich Vertreter des CC-CLUB, des CCV,
des Deutschen Dialogmarketing Verband e.V.
(DDV), des Berufskolleg an der LindenstralRe
der Stadt KoIn (bkal) und verschiedener Un-
ternehmen der Branche auf der CCW zu-
sammengesetzt, um die langst fallige Arbeit
am Image der Ausbildungsberufe unserer
Branche wieder aufzunehmen. Das Bundnis
fur Ausbildung im Dialogmarketing wurde ge-
grundet mit dem Ziel der Aktualisierung der
Lerninhalte vor dem Hintergrund der Digita-
lisierung und der besseren Vermarktung der
Ausbildungsberufe im Dialogmarketing. Der
Deutsche Industrie- und Handelskammertag
(DIHK) und das Kuratorium der Deutschen
Wirtschaft fir Berufsbildung (KWB) beraten
das Blndnis zu Fragen einer eventuellen

Neuordnung der Berufe. Nicht zuletzt haben
sich die Bundnispartner zum Ziel gesetzt,
auch fur Unternehmen die Ausbildungsberufe
wieder interessanter zu machen. Um auch zu-
kunftig talentierten Nachwuchs fir den Kun-
denservice gewinnen zu koénnen, ist es drin-
gend erforderlich, in den Unternehmen selbst
auszubilden.

Erste Aktionen fanden bereits 2017 statt, so
gab es im Juli eine Informationsveranstal-
tung bei der AXA und die Bundnispartner
starteten die Umfrage: ,Qualitatsausbildung
statt Personalmangel!“. Um ein Bild Uber die
derzeitige und kinftig geplante Nutzung der
Ausbildungsberufe zu bekommen, bitten wir
Sie als ausbildendes Unternehmen, an der
kurzen Umfrage (www.surveymonkey.de/r/
YV3XMR?7) teilzunehmen!

Unter dem Motto ,Neue Arbeitswelten* werden
auf der CCW 2018 (Europasaal im Kongress-
bereich) am 1. Marz um 10:00 und 11:30 Uhr
Round Tables fur Unternehmen stattfinden.
Im Sommer startet das Biindnis den Aktions-
tag ,Neue Arbeitswelten“, auf welchem sich
Schulklassen in ausbildenden Unternehmen
bundesweit Uber das Berufsbild und unsere
Branche informieren kénnen. Um die Ausbil-
dungsberufe weiter bekannt zu machen, wurde
eine gemeinsame Website (www.ausbil-
dung-im-dialog.de) gelaunched und von den
Auszubildenden des bkal wurden Flyer zum
Ausbildungsberuf entwickelt.

Wir freuen uns uber Mitstreiter, die mit uns
gemeinsam die Auszubildendenzahlen, die
2016 auf 2.906 Auszubildende gesunken
waren (2012: 3.147), wieder deutlich erho6-
hen! Es lohnt sich, in die Zukunft der jungen
Menschen und des eigenen Unternehmens
zu investieren! [ ]

Jordis Harenkamp

Managerin PR & Finanzen,
Call Center Verband
Deutschland e. V.
joerdis.harenkamp@callcenter-
verband.de
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INKLUSION IN DER

CALLCENTER-BRANCHE
Ein Ruckblick

VON JORDIS HARENKAMP, CCV-MANAGERIN PR & FINANZEN

enschen mit Handicap sind wichtige

Arbeitnehmer in unserer Branche.
Bereits im Jahr 2010 wurde der CCV-Ar-
beitskreis Inklusion gegriindet. Lesen Sie
hier liber dessen Aktivitaten in 2017.

Mit dem CCV und den BFW Fachkrafte

mit Behinderung gewinnen

Im September 2017 luden die Partner Bun-
desverband Deutscher Berufsférderungs-
werke e.V. (BV BFW) und der Call Center
Verband Deutschland e.V. (CCV) zum Inklu-
sionstreffen bei der Deutschen Rentenversi-
cherung Berlin-Brandenburg in Berlin. Das
Ziel der Kick-off Veranstaltung im Rahmen
des CCV-Arbeitskreises Inklusion war es, den
Austausch der Partner CCV und BV BFW vor-
anzubringen und die gemeinsame Absichtser-
klarung aus dem Sommer 2016 mit konkreten
Projekten zu unterfuttern. Das Treffen bot den
Teilnehmern die Mdglichkeit, sich Gber erste
gemeinsame Ansatze fur konkrete Koopera-
tionen oder Projekte zu verstandigen. Und
dieses Angebot wurde dankend angenom-
men! Zwei Dutzend Teilnehmer aus Berufsfor-
derungswerken, Berufsbildungswerken und
der Contactcenter-Wirtschaft trafen sich zum
Austausch.

Birgit Printe, Inclusion Specialist bei der
QVC Call Center GmbH & Co. KG, steuerte

ein bewegendes Praxisbeispiel von Seiten
der Contactcenter bei. Ein Best Practice zum
Beruflichen Gesundheitsmanagement fir die
Stadtverwaltung Goslar prasentierte Marion
Heinrich, Disability Manager bei der INN-te-
grativ gGmbH, BFW Goslar. Die Berufsbil-
dungswerke berichteten von einem schénen
Inklusionserfolg: ein ehemaliger Koch mit
Epilepsie arbeitet nach einer neuen Qualifizie-
rung im BBW im Transgourmet Contactcenter.
Dort kann er sein Fachwissen gut einbringen.
Die erste Erkenntnis des Tages: Wir wissen zu
wenig voneinander und missen miteinander
reden — und nicht Gbereinander.

Die Teilnehmer verabredeten, sich im Marz
2018 in den Raumlichkeiten eines Berliner
Callcenters wiederzutreffen und die Zusam-
menarbeit zu vertiefen. Themenschwerpunkte
werden eine Ubersicht iber Férdermdglich-
keiten fir Call- und Comtactcenter und ein
Vortrag zu den Unterschieden von Arbeits-
schutz, BGM und BEM und geeigneten An-
sprechpartnern sein.

Wie Sie schon durch Sprache Inklusion

in lhrem Betrieb vorantreiben kénnen

Auf der Jahrestagung der Call- und Contact-
center-Wirtschaft 2017 ruttelte Raul Aguayo-
Krauthausen, Aktivist, Moderator und Speaker,
die Teilnehmer wach. Er setzt sich mit ver-

schiedenen Projekten fiir Inklusion und die
Belange von Menschen mit Behinderung ein.
Das Auditorium wurde mit dem Bild von Men-
schen mit Behinderung konfrontiert, welches
immer noch weit in den Medien verbreitet ist.
Einen Menschen, der ,an den Rollstuhl gefes-
selt ist”, méchte man sich so nicht vorstellen
— die Aussage ist aber immer noch gangig.
Krauthausen stellte zudem sein Projekt Ge-
sellschaftsbilder, eine Fotodatenbank mit
neuen Perspektiven, vor.

Im Dezember 2017 entschied der CCV, zu-
gunsten einer Spende an Krauthausens
Verein ,Sozialhelden® auf CCV-Weihnachts-
karten zu verzichten. ,Mit dem Verzicht auf
Weihnachts- und Neujahrspost wollen wir
dieses Jahr neue Wege gehen und statt-
dessen den gemeinniitzigen Verein Sozial-
helden e.V. von Raul Aguayo-Krauthausen
unterstltzen®, betont Roy Reinelt, CCV-Vi-
zeprasident und Vorstand Marketing. ,Seine
Inklusions-Denkanstéfe haben die Bran-
chenvertreter auf unserer Jahrestagung
sehr beeindruckt. Um diese wertvolle Arbeit
weiterhin zu férdern, folgen wir dem Motto
‘Spende statt Geschenke'. Da unsere Mit-
gliedsunternehmen ein ahnliches Engage-
ment bei der Inklusion zeigen, sprechen wir
mit dieser Aktion im Namen aller Unterstut-
zer der Verbandsarbeit.” [ ]
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FACHPRAKTIKER(IN])
FUR DIALOGMARKETING

Pilotphase erfolgreich abgeschlossen

VON DR. DIRK SCHWENZER, AUSBILDUNGSLEITER, ANNEDORE-LEBER-BERUFSBILDUNGSWERK BERLIN (ALBBW)

ier junge Manner und eine Frau haben

2017 im Annedore-Leber-Berufsbil-
dungswerk Berlin (ALBBW) ihre Ausbil-
dung zum bzw. zur Fachpraktiker(in) fiir
Dialogmarketing erfolgreich abgeschlos-
sen. Und mehr als das: Drei der fiinf Ab-
solvent(inn)en konnten sofort nach Ende
der Ausbildung eine sozialversicherungs-
pflichtige Beschiftigung aufnehmen. Die
Ausbildung wurde 2013 vom ALBBW und
der IHK Berlin fiir Menschen mit Behinde-
rung entwickelt, um diesen bessere Chan-
cen auf dem Arbeitsmarkt zu eréffnen. Sie
ist bisher einzigartig im gesamten Bun-
desgebiet.

Das Berliner Projekt kénnte auch in ande-
ren Bundeslandern Schule machen. Es gibt
zahlreiche Unternehmen, die Menschen mit
Behinderung einen besseren Zugang zu ei-
ner qualifizierten Ausbildung eréffnen wollen.
Fachpraktiker(innen) fir Dialogmarketing ab-
solvieren eine sehr praxisbezogene Ausbil-
dung: Alle Ausbildungsinhalte sind aus der
Ausbildungsordnung der Kaufleute fur Dia-
logmarketing abgeleitet, erreichen allerdings
nicht die gleiche Niveaustufe. So wird vor al-
lem das theoretische Hintergrundwissen nicht

in demselben Umfang ausgepragt. Wenn es
aber z. B. darum geht, Bestandskunden uber
ein neues Produkt zu informieren, Beratungs-
gesprache zu vereinbaren oder Bestellungen
und Reklamationen aufzunehmen, so erledi-
gen Fachpraktiker(innen) diese Aufgaben mit
viel Know-how und Engagement.

Wer bendtigt eine solche rehaspezifische
Ausbildung? Im Berufsbildungsgesetz heildt
es dazu: ,Fur behinderte Menschen, fur die
wegen Art und Schwere ihrer Behinderung
eine Ausbildung in einem anerkannten Aus-
bildungsberuf nicht in Betracht kommt, tref-
fen die zustandigen Stellen auf Antrag der
behinderten Menschen oder ihrer gesetzli-
chen Vertreter(innen) Ausbildungsregelun-
gen entsprechend den Empfehlungen des
Hauptausschusses des Bundesinstituts fur
Berufsbildung.” In diesen Regelungen werden
z. B. fur Menschen mit Lernschwierigkeiten
praktische Ausbildungs- und Prifungsinhalte
im Vergleich zu theoretischen starker betont.
Es kénnen auch bestimmte praktische An-
teile weggelassen werden, die aufgrund einer
korperlichen Behinderung nicht ausgefiihrt
werden kénnen. Das ALBBW hat die Erfah-
rung gemacht, dass den Auszubildenden

vor allem spezifische Rahmenbedingungen
helfen: kleine Berufsschulklassen, spezielle
Trainings, eine durchgehende intensive Be-
treuung im Betrieb sowie eine individuelle
sonderpadagogische Foérderung. Hierfir sind
Praxispartner nétig, die derartige Anstrengun-
gen nicht scheuen und in enger Kooperation
mit Berufsbildungswerk und Berufsschule die
Integration der Auszubildenden vorantreiben.
Interessierte Unternehmen kdnnen sich gern
bei der Ausbildungsleitung des ALBBW mel-
den.

Das ALBBW, eine rehabilitationsspezifische,
auRerbetriebliche Einrichtung, bildet seit 1979
junge Menschen mit Behinderungen und be-
sonderem Foérderbedarf beruflich aus. Trager
ist der gemeinnttzige Verein Berufsbildungs-
werk Berlin e.V. ]

Dr. Dirk Schwenzer
Ausbildungsleiter,
Annedore-Leber-Berufsbil-
dungswerk Berlin (ALBBW)
ausbildungsleitung@albbw.de
www.albbw.de
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S\WITCH

Vom Studium ins Dialogmarketing

VON MAXIMILIAN ZUNDOREF, IT CENTER DER RWTH AACHEN UNIVERSITY

tudienabbrecher sind oft brachlie-

gendes Potential fiir Unternehmen.
Alle Abbrecher haben die Hochschul- bzw.
Fachhochschulreife und neben einer gro-
Ren Lebenserfahrung auch bereits ange-
sammeltes Wissen aus dem nicht abge-
schlossenen Studium. Warum sollte man
als Ausbildungsbetrieb nicht auf dieses Po-
tenzial zuriickgreifen und den ehemaligen
Studierenden eine neue Chance bieten?

Hier greift das SWITCH-Programm, welches
durch die Stadt Aachen und die IHK initiiert
wurde. Im Rahmen des Programms werden
die Abbrecher im Hinblick auf eine berufliche
Neuorientierung beraten und gegebenfalls an
einen Ausbildungsbetrieb vermittelt, welcher
den gewlnschten Beruf ausbildet. Jeder Aus-
bildungsbetrieb kann tber SWITCH Bewerber
finden. Fir Unternehmen sind Studienabbre-
cher attraktive zukinftige Auszubildende, da
sie meist reifer als der typische Auszubildende
und hoch motiviert sind. Zudem kann die Aus-
bildungsdauer von den ublichen 36 Monaten

e

auf bis zu 18 Monate verkirzt werden. Be-
statigt wird das Programm durch die hundert-
prozentige Erfolgsquote der SWITCH-Absol-
venten und Ergebnisse, die im oberen Drittel
des Notenbereichs liegen. Auch in Zukunft
ist davon auszugehen, dass die Zahl der
Studienabbrecher steigt. So brechen alleine in
Aachen pro Jahr mehr als 3.500 Studierende
ihr Studium ab.

Nachfolgend finden Sie ein Interview mit
Maximilian Zlndorf, einem Teilnehmer des
SWITCH-Programms. Uber SWITCH hat er
eine Ausbildungsstelle zum Kaufmann fir Dia-
logmarketing am IT-ServiceDesk des IT Cen-
ters der RWTH Aachen University gefunden.

Wie haben Sie von SWITCH erfahren?

Ich habe English Studies studiert, wahrend-
dessen hatte ich eine HiWi-Stelle am IT Center
der RWTH Aachen University in der Abteilung
IT-ServiceDesk. Durch den Abbruch des Stu-
diums konnte ich dort nicht mehr als studen-
tische Hilfskraft (HiWi) beschaftigt werden.

Gl M - = 5 ;i

Erweiterungsbau des IT Centers der RWTH Aachen University

Im gemeinsamen Gesprach mit der IT-Ser-
viceDesk-Leitung und der IT Center-Leitung
wurde ich auf das SWITCH-Programm auf-
merksam gemacht.

HeiRt das also, dass Sie den normalen
»SWITCH“-Auswahlprozess umgangen
haben?

Nein. Nach dem erforderlichen Motivations-
schreiben habe ich zunachst ein telefoni-
sches Vorabgesprach mit einem der Orga-
nisatoren des SWITCH-Programms gefihrt.
In diesem Telefonat wurde ein personlicher
Termin vereinbart. Zum Termin musste eine
komplette Bewerbungsmappe vorgelegt wer-
den. Zu Beginn wurde ein Gesprach unter
vier Augen mit dem SWITCH-Koordinator ge-
fiihrt, in dem ich einen Uberblick ber meine
Méglichkeiten erhalten habe. Im Nachgang
habe ich einen Einstufungstest flur die Aus-
bildung, die mich interessierte, gemacht.
Die Auswertung erfolgte zeitnah, dadurch
musste ich nicht lange auf das Ergebnis des
Einstufungstests warten.



Sie machen lhre Ausbildung im IT Center
der RWTH Aachen University und das IT
Center hatte Sie auch auf das SWITCH-
Programm hingewiesen. Es ist doch
sicher kein Zufall, dass Sie den gleichen
Arbeitgeber wie vorher haben?
Normalerweise landen die SWITCH-Teilneh-
mer in einem Bewerberpool. Dadurch, dass
ich bereits vorher als HiWi im IT-ServiceDesk
gearbeitet habe, entfiel das Vorstellungsge-
sprach. Durch die bei SWITCH vorgesehene
verkurzte Ausbildung musste die Verkirzung
nicht gesondert angemeldet werden. Ebenso
war auch eine Einarbeitungsphase nicht
notwendig.

Das IT-ServiceDesk ist eine Abteilung des
IT Centers. Betreuen Sie dort nur die An-
gehorigen der RWTH Aachen University
oder auch externe Partner der RWTH?
Wie sieht lhre Kundenzielgruppe aus?

Die RWTH Aachen University ist eine der
groRten Universitaten in Deutschland mit ca.
45.000 Studierenden, ca. 9.500 Mitarbeiten-
den und zahlreichen Kooperationspartnern.
Hinzu kommt noch eine groRe Anzahl von
Alumni, die noch lebenslang Dienste wie z. B.
die E-Mail-Adresse nutzen durfen.

Was macht man dort als Auszubildender
zum Kaufmann fiir Dialogmarketing?

Ich beantworte Kundenanfragen per E-Mail,
Telefon und Chat, aber auch Anfragen von
Kunden, die personlich zu einem unserer
Standorte kommen. Das reicht von sehr ein-
fachen bis zu sehr komplexen, technischen
Anfragen. Bei Supportanfragen ist es wich-
tig direkt einzuordnen, von wem die Anfrage
kommt. Jede Anfrage ist wichtig, aber ein
einzelner Studierender wird im Vergleich zum
Professor, der fir eine Klausur mit 400 Teil-
nehmern keine Noten eintragen kann, anders
priorisiert. Eine Schwierigkeit ist es hin und
wieder, wenn ein Problem Uber die Grenzen
des IT Centers hinausgeht. Hier muss man
teilweise als Vermittler zwischen verschiede-
nen Abteilungen und Einrichtungen der Hoch-
schule agieren. Auch Englischkenntnisse sind
ein Muss, um Anfragen bearbeiten zu kénnen.
Neben dem Support bin ich noch im Doku-
mentationsteam tatig.
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Das IT Center hat zwei groRe Dokumenta-
tionsportale, ein internes und ein externes,
welches offentlich fir die Kunden zuganglich
ist. Ich schreibe im Dokumentationsteam Anlei-
tungen und/oder Wissensartikel. Das externe
Wiki ist komplett auf Englisch verfligbar.

Neben den Standardaufgaben bearbeiten
Azubis parallel Projekte. Eines meiner Pro-
jekte war beispielsweise das Schreiben
dieses Artikels.

Das klingt alles in allem sehr abwechs-
lungsreich und spannend. Wiirden Sie —
vor dem Hintergrund lhrer Erfahrungen —
anderen Studienabbrechern das
SWITCH-Programm weiterempfehlen?

Auf jeden Falll Gerade wenn man die un-
schone Erfahrung gemacht hat, dass
das Studium ein Misserfolg ist, bietet das
SWITCH-Programm eine sehr gute Motiva-
tion sich nach Alternativen umzusehen. Ins-
besondere auch, weil — wenn mdglich, und
abhangig von der gewahlten Ausbildung —

Blick in das Backoffice des IT-ServiceDesk

Inhalte aus dem Studium angerechnet werden
und sich dadurch die Ausbildungsdauer ver-
kirzen kann. Die Studienzeit ist dann also
keine verschwendete Zeit. Selbst wenn Uber
das SWITCH-Programm keine Ausbildung
begonnen wird, ist es meiner Meinung nach
wichtig, dass jedem bewusst ist, dass man
immer Alternativen finden kann und dass
der Studienabbruch ein neuer Anfang oder
direkter Einstieg ins Berufsleben sein kann.

Vielen Dank fiir das Gesprach. [ ]

Maximilian Ziindorf
RWTH Aachen University

Tel. +49 241 80 24 680
servicedesk@itc.rwth-aachen.de
www.itc.rwth-aachen.de
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DIN EN ISO

18295

Ein neues Kapitel fur die Serviceanforderungen
IN Kundenkontaktzentren

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

as bisher durch Firmenverbiinde

fur ihre Dienstleister, gelegentlich
national oder auf Europaischer Ebene,
standardisiert war, bekam im 2. Halbjahr
2017 einen weltweit giiltigen Rahmen in
Form einer 1ISO-Norm. Damit stehen die
Leistungen aus Callcentern und die Anfor-
derungen der Kunden ganz oben auf der
politisch intendierten Beobachtungsliste.

Im Juli 2017 wurde die 1SO 18295 Teil 1 und
Teil 2 auf internationaler Ebene verdffent-
licht. Die deutsche Fassung als DIN EN ISO
18295-1:2017 und DIN EN ISO 18295-2:2017
erschien im Oktober 2017. Wie die etwas
sperrige Bezeichnung verrat, wirkt die neue
Norm in allen drei Geltungsbereichen: natio-
nal (DIN), europaweit (EN) und international/
weltweit (ISO). Somit ist es die erste offizielle,
weltweit gultige Norm fir Kundenkontakt-
zentren (CCC = Customer Contact Center).
Die europaweit unter CEN (Europaisches
Komitee fiir Normung) organisierten Lander
stimmten zudem dafiir, dass diese Norm mit
Erscheinen die bisherige DIN EN 15838:2009
ersetzt. So wird vermieden, zwei ahnliche
Normen Uber das gleiche Thema Kundenkon-
taktzentren im Umlauf zu haben.

Was unterscheidet die ISO 18295 nun von
der EN 15838 und was bedeutet dies fur
die CCC und fiir die Kunden?

Ein wichtiger Punkt ist, dass die ISO 18295

jetzt aus zwei Teilen besteht.

e Teil 1 regelt vergleichbar mit der EN 15838
die Anforderungen an das CCC.

e Teil 2 - und das ist neu - regelt sehr
umfangreich die Anforderungen an den
Auftraggeber, der sich der Dienste eines
internen oder externen CCC bedient.

Die Grafik aus der Norm zeigt das Zusam-
menwirken beider Teile. Damit wird deutlich,
dass die Verantwortung fir den Kundenser-
vice, unabhangig davon, ob dieser intern
oder extern erbracht wird, immer beim Auf-
traggeber verbleibt.

ISO 18295-1

Beschreibt das Verhalinis

IS0 18295-2

Beschreibt das Verhiltnis awischen Kunde

rwischen allen Beteiligten. und Aufiraggeber mit den Anvweisun-
gen, dic dem CCC gegeben wurden.
SO 18295-1 wird — KUNDE
angewandt vom CCOC, .
unabhiingig davon ob 150 1329‘5;?11'\1
firmenintern oder ATM “b";
susgelagert ]mmq:m::lmairm:
der Dienste eines
CCC, unabhingig
davon ob firmen-
—- CCC intern oder
Kundenkontakizentrum ausgelageri.
> Firmenintern ¢
Ausgelagert
| AUFTRAGGEBER |
-

Grafik aus der DIN EN ISO 18295-1:2017 (D)

Exkurs: Eines sei vorweggenommen, kom-
men dazu doch immer wieder Fragen wie:
,Welcher Auftraggeber wird denn dazu eine
Zertifizierung eingehen?”.

Normen werden nicht mit der Ausrichtung
auf evtl. spatere Zertifizierungsangebote ent-
wickelt. Die Norm steht zunachst fir sich als offi-
zieller Industriestandard. Zertifizierungen sind
privatwirtschaftliche (Folge-) Angebote von
(akkreditierten) Organisationen (in Deutsch-
land unter dem Dach der Deutschen Ak-
kreditierungsstelle GmbH, DAKkS), die sich
lediglich vorhandene Normen heranziehen und
darauf ihre Auditierungs-Schemata legen.

Von daher wird es wohl dazu kommen, dass
eher fur den Teil 1 wieder Zertifizierungsan-
gebote (auch zur Uberfilhrung bestehender
EN 15838-Zertifikate) entstehen. Das bedeu-
tet nicht, dass bei einem zertifizierten CCC
sich auch der Auftraggeber zwingend einem

Audit nach dem Teil 2 unterziehen muss.

Beide Teile gehtren zwar zusammen, sind aber
gleichzeitig als eigenstandig zu betrachten.

Fur den Kunden wurden durch die Aufteilung
klare Verantwortlichkeiten und Anforderungen
an sein Kundenerlebnis definiert. Diese sind
zwar auch weiterhin schwerlich im Einzelfall
durch den Kunden selbst nur auf Basis der
Norm rechtlich einklagbar; fur Verbraucher-
schutzorganisationen bieten sie bei groben
VerstéRen jedoch eine konkretere Handhabe,
wird doch offensichtlich gegen geltende und
Ubliche Leistungsstandards verstoRen.

Was bedeutet die ISO 18295 fiir deutsche
Callcenter (Inhouse und Dienstleister)
und welche Anderungen ergeben sich
damit zur abgelosten EN 158387

CCC, die heute nach der EN 15838 zerti-
fiziert sind oder ihr Qualitdtsmanagement
danach ausgerichtet haben, erfiillen bereits



viele grundlegende Anforderungen. In ver-
einzelten Bereichen sind jedoch Feinjustie-
rungen oder Ergdnzungen vorzunehmen.
Erfahrene QM-Verantwortliche werden dies
beim Vergleich der Normen erkennen, fir
Quereinsteiger wird es wieder Orientierungs-
seminare geben, die dabei helfen sich auf die
Norm einzustellen.

Wer nach der EN 15838 zertifiziert ist, wird
von seinem Zertifizierer auch die notwendi-
gen Informationen bekommen, wie fur die
Aufrechterhaltung des Zertifikats verfahren
werden kann.

1SO 18295 oder ISO 9001?

Insgesamt kann davon ausgegangen werden,
dass die ISO 18295 speziell in Europa eine
héhere Aufmerksamkeit als bisher die EN
15838 erlangt, gerade im zunehmenden inter-
nationalen Servicegeschaft.

Auch die ISO 18295 ist weiterhin eine eigen-
standige Dienstleistungsnorm. Es gibt kein
Zwangserfordernis bei Zertifizierungen, diese
in Kombination mit der ISO 9001 (einer Ma-
nagementnorm) zu auditieren. Fir den Zer-
tifizierer stellt die Kombination allerdings ein
lukratives Geschaftsmodell dar.

Beide Normen verfolgen unterschiedliche
Ziele. Die 1SO 9001 zielt auf das gesamte
FUhrungssystem eines Unternehmens ab
und gibt keine direkten Ruckschlisse auf
die Qualitdt der erbrachten Dienstleistung.
Hierfiir fehlen dieser Norm auch die spezifi-
schen Vorgaben. Die ISO 18295 dagegen
stellt speziell die Leistungserbringung am
Kontaktpunkt zum Kunden in den Mittelpunkt
ihrer Anforderungen. Dafur regelt sie nur we-
nig die Anforderungen fir ein dahinterliegen-
des Managementsystem.

Welche Wirkung kann dann der Teil 2
erzeugen, der die Pflichten der Auftrag-
geber beschreibt?

Dieser Teil wurde gegeniber ISO bei Bean-
tragung dieser Norm von COPOLCO (Consu-
mer Policy Commitee) gefordert. Aufgrund der
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Ergebnisse spezifischer Kundenbefragungen
kam man zu dem Schluss, die Auftraggeber
starker in die Verantwortung zu nehmen.
Dass durch Vertreter groRer Auftraggeber
Uber die nationalen Komitees wahrend des ge-
samten funfjahrigen Erarbeitungsprozesses
immer wieder versucht wurde, diesen Teil
auszuklammern oder zu unterhdhlen, zeigt,
dass er doch eine gewisse Brisanz birgt.

Im Falle von schlechten Serviceleistungen, in-
kulanter Beschwerdehandhabung usw. haben
Verbraucherschutz, Medien und Politik nun
eine konkrete Grundlage, sich auf Gbliche und
definierte Verhaltensweisen zu berufen. Es
kann spannend werden, wie dies kiinftig auch
genutzt wird.

9 DiE
AUFTRAGGEBER
WERDEN
STARKER IN DIE
VERANTWORTUNG
GENOMMEN.

Wie finden Sie den geeigneten Zertifizie-
rungspartner?

Zur Drucklegung dieses Textes hatten wir
noch keine Bestatigungen von Zertifizierungs-
organisationen vorliegen, in wie weit sie die
DIN EN ISO 18295 mit in ihr Auditierungsport-
folio aufnehmen. Auf der CCV-Webseite wer-
den Sie kiinftig eine Ubersicht dazu finden.

Sicher ist, dass die Austrian Standard plus
GmbH (AS+, www.austrian-standards.at)
auch als langjahriger Partner des euro-
paischen Contact Center Dachverbandes
ECCCO die Zertifizierung weiter europaweit
anbietet. Erste Zertifikate in Osterreich und
Deutschland wurden bereits ausgestellt.

Als Deutschlandpartner fungiert z.B. das
CCV-Mitgliedsunternehmen bkr-callbusiness
in Hamburg.

Es werden jedoch, wie bei der EN 15838, vor-
aussichtlich nur einige wenige Zertifizierer die
Norm in ihr Zertifizierungsprogramm mit auf-
nehmen. Fir ein Zertifizierungsaudit werden
i.d.R. ein Leadauditor und ein branchenerfah-
rener Fachauditor eingesetzt. Die Zertifizierer
stellen Ihnen gerne ein Personalprofil zur Ver-
fugung, aus dem Sie ersehen kénnen, welche
fachliche Branchenerfahrung vorliegt.

Wichtig zu wissen

Mit der Entscheidung flr einen Zertifizierer
erkaufen Sie sich nicht automatisch auch das
Zertifikat. Auch die Zertifizierer mussen lhre
Audits protokollieren und werden regelmaRig
Uberprdft. In jedem EU Land gibt es gem. Ver-
ordnung seit 1.1.2010 hierflr nur noch eine
einzige nationale Stelle. Hierzulande ist dafur
die DAKKS in Berlin zustandig.

Wer die Kriterien im Zertifizierungsaudit nicht
erflllt, bekommt die Chance nachzubessern.
Bei schweren Abweichungen gibt es ein er-
neutes Audit, bei leichten Abweichungen wird
eine Frist gesetzt und das Zertifikat erteilt.

Die Vorbereitung bzw. die Reifegradprifung,
der Pre-Check einer Organisation und die
Auditierung mussen, so die formalen Anfor-
derungen, von zwei voneinander unabhangi-
gen Anbietern durchgefiihrt werden. Hilfreich
ist es, wenn das Sie im Vorfeld beratende
Unternehmen jedoch lhren kinftigen Zerti-
fizierer kennt bzw. einschatzen kann. Auch
wenn nach der Norm auditiert wird, gibt es
unterschiedliche Praferenzen, Auslegungen
oder Interpretationen, auf die man sich ein-
stellen kann.
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Die Giiltigkeit und Formales

Bei Dienstleistungsnormen haben die Zerti-
fizierer einen Ermessensspielraum, was die
Gliltigkeit des Zertifikats und die Uberwa-
chungsaudits betrifft. Daher gibt es Ange-
bote mit dreijahriger Gultigkeit bei jahrlichen
Uberwachungsaudits bis hin zu sechsjahriger
Giiltigkeit mit Uberwachungsaudits im Zwei-
jahres-Turnus. Der Zertifizierer wird das Zer-
tifikat hier bei schweren Abweichungen und
ausbleibender Nachbesserung auch vor dem
regularen zeitlichen Ablauf entziehen. Eine
Rezertifizierung, also eine Verlangerung des
Zertifikats nach regularem Ablauf, ist immer
freiwillig. Achten Sie jedoch bei den Vertra-
gen mit dem Zertifizierer darauf, welche Kiin-
digungsfristen oder automatischen Verlange-
rungen vereinbart werden.

Aufwand und Kosten

Die Zertifizierer haben i.d.R. relativ transpa-
rente Kostenstrukturen. Abhangig ist das im-
mer von der GroRRe des Contactcenters und
der Anzahl der Standorte, wobei nicht jeder
Standort zwingend auditiert werden muss.
Gibt es z.B. eine zentrale Steuerungseinheit,
die viele Hauptfunktionen (IT, HR, Work-
force-Management, Trainingsplanung etc.)
biindelt und die anderen Standorte weitestge-
hend miteinander vergleichbare Produktions-
statten darstellen, so genligen Stichproben an
ausgewahlten reprasentativen Standorten.

Als Minimum kénnen Sie mit zwei Audito-
ren (Lead- und Fachauditor) und zwei Tagen
Auditierung am Einzel- bzw. Zentralstandort

rechnen. Bei grofRen Einheiten mit mehreren
Standorten und/oder mit einer Vielzahl un-
terschiedlicher Projekte (Inbound, Outbound,
Multichannel etc.) und mit sich stark unter-
scheidenden Branchen kommen entspre-
chend zusatzliche Audittage und Reiseauf-
wande dazu. Die Kosten fiir die eigentliche
Zertifikatsausstellung sind mit einem niedri-
gen dreistelligen Betrag vernachlassigbar.

99 NACH
DEM AUDIT
IST IMMER VVOR
DEM AUDIT.

Der grofRere Aufwand dirfte jedoch intern bei
der Vorbereitung und der weiteren Aufrecht-
erhaltung der Dokumentationen und admi-
nistrativen Prozesse liegen. Denn nach dem
Audit ist immer auch vor dem Audit. Daher
ist es empfehlenswert, fur einen kompletten
Jahreszyklus entsprechende unterstitzende
Mafinahmen aufrechtzuerhalten.

Was kann man von einer Audit-Vorberei-
tung erwarten?

Wer sich zum ersten Mal mit dem Thema
Zertifizierung beschaftigt, der sollte sich ei-
nen erfahrenen Berater holen. An einem Tag

(Pre-Check Day) wird er stichprobenartig u.a.
lhre Prozesse, internen Zustandigkeiten und
Dokumentationen prifen und lhnen daraus
eine erste Rickmeldung uber lhre Auditreife
geben. Dazu erhalten Sie eine Empfehlung
fur weitere interne Vorbereitungsmafnahmen
sowie organisatorische Anpassungen. Damit
kénnen Sie entscheiden, wie wichtig und zeit-
lich umsetzbar das Vorhaben fiir Sie einzu-
ordnen ist.

In  weiteren Uberschaubaren MafRnahmen
kann lhnen ein zertifizierungserfahrener Be-
rater dann helfen lhre Organisation auf effi-
zientes Qualitditsmanagement auszurichten
und somit auditfit zu werden.

Zur neuen Norm haben wir fir den CCV
verschiedene Informationsformate (wie We-
binare, Quick-Checks usw.) erarbeitet und
bereitgestellt (Naheres auch unter www.
cc-certification.eu). Spezielle Angebote (z.B.
Tages-Workshops) zur individuellen Vorberei-
tung finden Sie dort oder kdnnen auch in der
CCV-Geschéftsstelle erfragt werden. [

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

R www.cmbs.de

Die Deutsche Normungsstrategie

In der deutschen Normungsstrategie (Trager ist das Bundesministerium fur Wirtschaft)
steht als zweites von sechs Zielen: ,Normung und Standardisierung entlasten und unter-
stitzen die staatliche Regelsetzung.” Das heil’t im Streitfall oder fir Gutachten werden,
sofern keine gesetzlichen Regelungen getroffen sind, immer bestehende Normen als Ent-
scheidungsgrundlage herangezogen. Normen stellen somit auch einen Teil der freiwilligen
Selbstverpflichtung von Branchen dar.

www.din.de/de/din-und-seine-partner/din-e-v/deutsche-normungsstrategie
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KUNSTLICHE INTELLIGENZ

AUF DEM VORMARSCH!
Neuer CCV-Arbeitskreis

VON MARCUS BOLZHAUSER, VORSTAND, BOLZHAUSER AG

ie Jahrestagung des CCV =zeigte

deutlich die Zukunft auf; beziehungs-
weise die Keynotes der hervorragenden
Redner und hier insbesondere die der Zu-
kunftsforscher.

Prof. Wippermann zeigte anhand der Umsatz-
prognose fur die USA, dass sich die Umsatze
mit kinstlicher Intelligenz bis 2020 verflnffa-
chen werden. Besonders interessant war seine
Prognose zur Kundenerwartung. Wenn es
heute noch der Contentist, derim Vordergrund
steht, wird es bald schon die Zeit und zwar die
,Kurzere Zeit" sein. One-Click-Abwicklungs-
tempo wird immer mehr erwartet. Und auch
die Akzeptanz von kinstlicher Intelligenz,
also die Kommunikation mit einem Compu-
ter, nimmt immer mehr zu. Dies sieht Joachim
Graf genauso. Drei Viertel der Deutschen sind
laut der HubSpot Global Al Survey zu Interak-
tionen mit kunstlicher Intelligenz bereit. Beide
Forscher sehen Social Media als zentrale
Komponente, wobei jetzt schon absehbar ist,
dass sich die Systeme immer mehr zum ,Per-
sonal Assistent” entwickeln. Joachim Graf
sieht auch, dass immer mehr Kanéle gleich-
zeitig genutzt werden und dass der Standard-
vorgang zukinftig durch Technik bearbeitet
werden muss.

Dass wir 2018 einen Durchbruch erleben
werden, erkennt man auch an den Aktivita-
ten der deutschen Anbieter. Wenn es friher
eher Groflunternehmen gewesen sind, die auf
neue Technologien gesetzt haben, bieten An-
bieter wie Sematell, Parlamind und ITYX mit
ihrem neuen Tool Think Owl Lésungen fiir den
Mittelstand.

Aber auch die groRen Anbieter haben die Zei-
chen der Zeit erkannt. Salesforce startet im
WinterRelease mit ihrer KI-Losung ,Einstein®.
Diese ist integraler Bestandteil in der Soft-
ware-Architektur der Amerikaner.

Bei den vorgenannten L&sungen geht es
Uberwiegend um semantische Analyse und
die daraus resultierende Automatisierung
(Kategorisierung und Extrahierung). Aber
auch regelbasierte Systeme, die wir verstarkt
im Bereich Chatbots sehen, gewinnen immer
mehr an Bedeutung.

Insbesondere Inhouse-Contactcenter stoRen
auf erschwerende Rahmenbedingungen.
Gerade solche Strategie- und Operational-
Excellence-Projekte haben einen signifi-
kanten IT-Anteil. Und die eigene IT ist jetzt
schon voll ausgelastet. Darlber hinaus

gibt es einen groRen Mangel an projekt-
spezifischen verfiuigbaren IT- und Fachspezia-
listen. Und Kl ist nicht nur eine Software. Eine
erfolgreiche Umsetzung erfordert geanderte
Ablaufe, mehr analytische Skills in der Tages-
arbeit, kontinuierliche Weiterentwicklung und
Change Management.

,Chance Change® ist leicht gesagt und be-
stimmt richtig. Allerdings wird es fur die Zu-
kunft ein Kraftakt werden, diese Chancen
auch zu nutzen. Der Arbeitskreis ,Kunstliche
Intelligenz” im Call Center Verband Deutsch-
land e.V. will hierzu Hilfestellung leisten. Wir
wollen Transparenz schaffen und Uber die
aktuelle Marktentwicklung berichten.

Keiner weil? genau, wo wir in funf Jahren ste-
hen werden. Aber eines ist sicher: nicht mehr
an derselben Stelle wie heute. ]

Marcus Bolzhauser
Vorstand

Bolzhauser AG
marcus.bolzhauser@
bolzhauser.de
www.bolzhauser.de
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DIGITAL CUSTOMER JOURNEY

Versicherer haben den Sprung ins digitale
Zeitalter noch nicht geschafft.

VON KAI WEDEKIND, VERSICHERUNGSFOREN LEIPZIG GMBH, UND ANNIKA SINNECKER, LIFERAY GMBH

ie Zeiten andern sich und mit ihnen

miissen sich auch die Unternehmen
verandern. In vielen Branchen, allen vo-
ran der Medien-, Reise- und Telekommu-
nikationswirtschaft, kam es zu spiirbaren
Umbriichen, die der Finanz- und Versi-
cherungsbranche so richtig erst noch
bevorstehen. Die fortschreitende tech-
nologische Entwicklung fiihrt zu einer
zunehmenden Digitalisierung zahlreicher
Lebensbereiche, was auch die Erwar-
tungshaltung der Kunden gegeniiber ei-
nem Versicherungsunternehmen deutlich
erhoht. Die Kunden fordern den Ausbau
der digitalen Zugangswege und Services,
die einfache und schnelle Prozesse er-
moglichen, wie sie sie von anderen Bran-
chen bereits gewohnt sind.

Die Digitalisierung der Customer Journey —
ohne den personlichen Kontakt komplett
ersetzen zu wollen — ist eine der Hauptauf-
gaben, denen sich Versicherer stellen mus-
sen, um den neuen Kundenanforderungen
gerecht zu werden. Wo stehen Versicherer in
diesem Punkt? Wie schatzen sie sich selbst
ein und was erwarten die Kunden? In einem
umfangreichen Dossier sind Liferay und die
Versicherungsforen Leipzig diesen Fragen
nachgegangen und haben dazu offentlich
verflgbare Studien recherchiert und zusam-
mengefasst. AuRBerdem wurde analysiert,
welche Online-Services Versicherer bereits
anbieten, um ihren Kunden schnelle, einfa-
che und digitalisierte Prozesse zu ermdg-
lichen. Daflr wurden die Webseiten von 30
Versicherern aus der DACH-Region unter-
sucht (18 Versicherer aus Deutschland, je-
weils sechs aus Osterreich und der Schweiz;
Stand: August 2017), wobei neben eher tra-
ditionellen Versicherern auch einige Direkt-/
Digitalversicherer betrachtet wurden. Die
zentralen Ergebnisse sind nachfolgend zu-
sammengefasst.

Das vollstandige Dossier
steht ihnen hier zum
Download bereit:

2 http://bit.ly/2ztzF48

[=]

Ausbau der Kundenbindung und
Multikanalfahigkeit als zentrale Ziele

der Digitalisierungsstrategie

Die Digitalisierung ist eines der relevantesten
strategischen Themen der Versicherer, das in
den nachsten funf Jahren deutlich vorange-
trieben werden soll. Die meisten Versicherer
haben bereits eine Digitalisierungsstrategie
entwickelt und diese auch organisatorisch
verankert. Im Fokus der MaRBnahmen stehen
neben Prozessoptimierungen und Effizienz-
steigerungen vor allem die Verbesserung
des Kundenerlebnisses durch den Auf- und
Ausbau der Multikanalfahigkeit, die auch
den personlichen Vertrieb beinhaltet. Denn
trotz der zunehmenden Digitalisierung sehen
Versicherungsmanager auch zukiinftig eine
personliche Beratung als relevant an. Die Di-
gitalisierung bietet hier die Mdglichkeit, den
Vertrieb starker zu unterstiitzen und die Bera-
tungsqualitat zu verbessern.

99 KUNDEN
STEHEN SELF-
SERVICE OFFEN
GEGENUBER

Steigende Nachfrage nach digitalen
Interaktionsmoglichkeiten

Immer mehr Kunden kénnen sich vorstellen,
eine Versicherung komplett online abzuschlie-
Ren. Grinde sind Schnelligkeit und Einfach-
heit dieses Abschlusskanals, aber auch die
Hoffnung, eine glinstigere Pramie zu erhalten.
Der Online-Abschluss findet Uberwiegend
bei relativ erklarungsarmen Produkten statt.
Spitzenreiter ist nach Angaben des Gesamt-
verbands der Deutschen Versicherungswirt-
schaft und der GfK die Kfz-Versicherung mit
einer Online-Abschlussrate von 21 %, gefolgt
von der Privaten Haftpflichtversicherung und
der Hausratversicherung mit 7 % bzw. 5 %. Ein
Online-Abschluss in der Berufsunfahigkeits-,
Kapitallebens-, Privaten Pflege- und Privaten
Krankenvollversicherung ist noch sehr selten.

Hier bieten die Versicherer bislang aber auch
wenige Mdglichkeiten, weshalb die niedrige
Online-Abschlussquote nicht viel Uber die
tatsachliche Kundennachfrage aussagt. Ein
vollstéandig digitalisierter Vertriebsprozess ist
noch nicht weit verbreitet, viele Unternehmen
planen aber eine Umsetzung in den nachsten
drei Jahren, wobei es nicht darum gehen soll,
den personlichen Vertrieb komplett zu erset-
zen, sondern dem Kunden alle Méglichkeiten
zu bieten.

Kunden stehen darlber hinaus auch Angebo-
ten zum Self Service in Vertrags- und Scha-
denangelegenheiten offen gegeniber. Fir
Versicherer bieten digitale Antrags-, Vertrags-
und Schadenprozesse, in denen der Kunde
einzelne Prozessschritte selbst Ubernimmt,
das Potenzial, die Automatisierungsquote in
diesem Bereich deutlich zu steigern und folg-
lich Kosten zu senken. Auch der zunehmende
Einsatz von Robo-Beratern, die den Kunden
in Angebots- und Serviceanliegen entweder
direkt beraten oder den Versicherungsmit-
arbeitern unterstitzend zur Seite stehen,
verspricht Einsparpotenziale. Experten glau-
ben an branchenweite Kosteneinsparungen
durch die Digitalisierung und Automatisierung
von 25% bis 29%. Aus der Anbieteranalyse,
fur die Webseiten und Online-Service-An-
gebote von 30 Versicherungsunternehmen
untersucht wurden, ging hervor, dass Ver-
sicherer dem Kundenwunsch folgen und ih-
nen mittlerweile mehr Moglichkeiten bieten,
mit ihrem Versicherer in Kontakt zu treten
und bestimmte Prozesse im Self Service zu
Ubernehmen. Immer mehr Versicherer stel-
len ihren Versicherten ein Kundenportal oder
Online-Formulare zur Verfligung, tGber die sie
bspw. ihre Vertrage einsehen, Vertragsdaten
andern oder Schaden melden (insbesondere
in der Sachversicherung) kénnen.

Viele Versicherer-Apps im Angebot,

aber noch weitgehend unbekannt und
wenig genutzt

Versicherer sind natirlich auch in den
App-Stores vertreten, Kranken- und Kfz-Ver-
sicherer sind hier die Vorreiter. Im Durch-
schnitt bietet jeder der 30 untersuchten
Versicherer 2,6 Apps an. Einige groRRe Versi-



cherer haben vier, fiinf oder sogar neun Apps
im Angebot. Haufige Funktionen sind Scha-
denmeldung (insbesondere Kfz), Ubersicht
Uber abgeschlossene Vertrage, Service- und
Notrufnummern, Kontakt zu Vermittlern oder
Tipps im Schadenfall, zunehmend aber auch
nicht-versicherungsbezogene Services wie
Hausmanager- oder Clever-Parken-Apps. So
richtig durchgesetzt haben sich die Versiche-
rer-Apps jedoch noch nicht: Nur 10% aller
Smartphone-Nutzer in Deutschland kennen
Uberhaupt eine, die Zahl der aktiven Nutzer
liegt bei weniger als 5% (Quelle: KPMG).
Hier liegt also noch viel Potenzial.

Ausblick: Versicherer auf dem Weg

ins digitale Zeitalter

Wenn man Kunden fragt, wiinschen sich viele
einen Versicherer, bei dem alles so schnell
und einfach geht wie bei Amazon. Bis dahin
ist es aber noch ein langer Weg und in der
Wahrnehmung der Kunden haben Versiche-
rer den Sprung ins digitale Zeitalter noch
nicht geschafft. Mit Blick auf die Zukunft ste-
hen sie vor der Aufgabe, samtliche Kunden-
kontaktpunkte organisatorisch, prozessual
sowie technisch starker zu verbinden. Dafur
ist ein Umdenken an allen Kundenschnitt-
stellen erforderlich. Sie bendtigen neue
strategische Ansatze, um den wandelnden
Kundenanforderungen gerecht zu werden. Es
gilt, Prozesse neu zu ordnen und zeitgemalie
Kommunikations- und Interaktionsformen zu
finden, um die Kundenschnittstellen auch
in Zukunft zu besetzen und neuen Wettbe-
werbssituationen — z.B. durch InsurTechs —
am Markt Stand zu halten. [

Annika Sinnecker
Marketing Manager
Liferay GmbH
www.liferay.com

Kai Wedekind

Leiter Kompetenzteam

sVertrieb und Service"
Versicherungsforen Leipzig GmbH
www.versicherungsforen.net
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Strategische Herausforderungen der Assekuranz

starkere Beziehung zum Kunden aufbauen
Servicequalitat auf allen Kommunikationswegen
Kundenbediirfnisse besser verstehen
IT-Infrastruktur / Schnittstellen verbessern
Automatisierung von Prozessschritten
personliche Beratungsqualitét erhchen
operative Kosten senken

Online- und mobilen Vertrieb aufbauen
Innovationskraft starken

interne Wertschopfungsprozesse standardisieren
Rekrutierung / Bindung hervorragender Berater
neue Produkte entwickeln

individualisierte Angebote entwickeln
Fokussierung auf Kernkompetenzen
strategische Partnerschaften aufbauen
Produkte standardisieren

Outsourcing von Wertschdpfungsprozessen
Preisfiihrerschaft anstreben

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® absolut entscheidend ™ << < m> m>> mwenig relevant

Entwicklung Abschlussverhalten im Zeitverlauf (in Prozent)

57% -63% | 59% @

43% 42%
29% 25%
16%
0 100 13%

Offline-Kunden ROPO-Kunden Online-Kunden

m Abschliisse 2009 = Abschliisse 2011/12 Abschliisse 2014/15

Quelle: GK Crossmedia Link

Wie nahe sind Sie einem vollstandig digitalisierten Verkaufsprozess, in dem
personliche Interaktion mit Kunden nur auf Wunsch stattfindet? (in Prozent)

u haben wir bereits heute

= planen wir fiir die nachsten drei Jahre
planen wir in mehr als drei Jahren

= wir haben keine derartigen Pléne
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DIE KRUX MIT DER
SONN- UND
FEIERTAGSARBEIT

Rechtssicherheit ade.

VON CONSTANTIN JACOB, CCV-VERBANDSJUSTITIAR
UND LEITER RECHT & REGULIERUNG

N

Alle Fakten zur Sonn- und Feiertagsarbeit finden Sie unter:
www.callcenter-verband.de/themen/
ccv-positionen/sonn-und-feiertagsarbeit/

G emaR §9 Arbeitszeitgesetz (ArbZG)
ist die Sonn- und Feiertagsarbeit in
Deutschland verboten. Verfassungsrecht-
lichen Schutz genieRen Sonn- und Feier-
tage durch Art. 140 Grundgesetz (GG) in
Verbindung mit Art. 139 Weimarer Reichs-
verfassung (WRV, aus dem Jahr 1919).
Dies erschwert den Erlass von Ausnahme-
regelungen. §§10 und 13 ArbZG enthalten
solche Ausnahmen.

§10 ArbZG listet zahlreiche Arbeiten auf.
Umfasst sind beispielsweise Not- sowie
Rettungsdienste, Energieversorger, Gastro-
nomie und Pflege.

Zudem enthalt § 13 ArbZG eine Verordnungs-
ermachtigung, um weitere Ausnahmen vom
Verbot der Sonn- und Feiertagsarbeit zuzu-
lassen. Verordnungen sind im Gegensatz
zu Bundes- und Landesgesetzen (,formelle
Gesetze") ,Gesetze im materiellen Sinne, da
deren Urheber die Exekutive ist und sie nicht
einem férmlichen Gesetzgebungsverfahren
(dem Rechtssetzungsmonopol des Parla-
ments) folgen. Die Anforderungen an Verord-
nungen sind entsprechend streng.

Fir Ausnahmen kraft Verordnung nach §13
ArbZG ist der Bund zustandig. Das gilt jedoch
nicht fur solche, die den besonders hervortre-
tenden Bedurfnissen der Bevolkerung dienen
(§13 Abs. 1 Nr. 2a, Abs. 2 ArbZG). Hier kén-
nen auch die Bundeslander entsprechende
Verordnungen erlassen, wenn der Bund diese
Ermachtigung nicht wahrnimmt. Niedersach-
sen machte 1990 den Anfang, indem es eine
,Bedarfsgewerbeverordnung® erliel. Bis auf
Sachsen, hier werden Einzelfallentscheidun-
gen getroffen, folgten nach und nach alle Bun-
deslander und erlieBen praktisch wortgleiche
Verordnungen, nach denen auch Call- und
Contactcenter vom Verbot der Sonn- und



Feiertagsarbeit ausgenommen sind. Als letz-
tes Bundesland erlie® Hessen 2011 solch
eine Bedarfsgewerbeverordnung. Wahrend
sich parallel zu den zuvor ergangenen Verord-
nungen noch kein organisierter Widerstand
bildete, diese wegen Ablaufs der Klagefrist
folglich spater nicht mehr angreifbar waren,
gestaltete sich das in Hessen anders. Hier
konnten ver.di und zwei (kirchliche) Initiativen
einen Normenkontrollantrag stellen und ob-
siegten vor dem Hessischen Verwaltungsge-
richtshof, einem Oberverwaltungsgericht. Das
Land Hessen ging in Revision — und verlor.

Im November 2014 erklarte das Bundesver-
waltungsgericht (BVerwG) die hessische
Bedarfsgewerbeverordnung  fir teilweise
unwirksam (AZ: 6 CN 1.13). Folge ist ein bis
heute bestehendes Verbot der Sonn- und
Feiertagsarbeit in hessischen Call- und Con-
tactcentern, soweit keine Ausnahme des §10
ArbZG greift. In den ubrigen Bundeslandern
(auBer Sachsen) bestehen die Bedarfsge-
werbeverordnungen mit den entsprechenden
Ausnahmetatbestanden weiter und wurden
von den Landern seit dem BVerwG-Urteil
nicht geandert, um — wie bereits beschrie-
ben — zu vermeiden, dass Kritiker der Sonn-
und Feiertagsarbeit klagebefugt sind. Denn
alle Bedarfsgewerbeverordnungen, die auf
Grundlage des §13 Abs. 1 Nr. 2a ArbZG er-
lassen wurden, verstoBen seit November
2014 vermutlich gegen die durch das BVerwG
festgestellte Rechtslage, sind jedoch aktuell
wegen Ablaufs der Klagefrist nicht angreif-
bar. Dies andert sich, wenn ein Bundesland
seine Bedarfsgewerbeverordnung novelliert.
Gegen diese kann dann ein Normkontrollan-
trag erfolgen. Ein unhaltbarer Zustand. Das
bewerteten auch Bund sowie Lander derart.
Zwar ist eine neue Verordnung auf Grundlage
des § 13 Abs. 1 Nr. 2a ArbZG kaum mehr mog-
lich. Allerdings kann nach §13 Abs. 1 Nr. 2c
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Aus dem Urteil vom 26.11.2014 - BVerwG 6 CN 1.13

,[...] Die Beschaftigung von Arbeitnehmern an Sonn- und Feiertagen
in Videotheken und die nicht weiter eingegrenzte Beschaftigung in
Callcentern sind nicht im Sinne des § 13 Abs. 1 Nr. 2 Buchst. a ArbZG
zur Befriedigung taglicher oder an diesen Tagen besonders hervortre-
tender Bedurfnisse der Bevolkerung erforderlich, um erhebliche Scha-
den zu vermeiden. [...]*

ArbZG durch den Bund auch eine Ausnahme
vom Verbot der Sonn- und Feiertagsarbeit zur
Sicherung der Beschéftigung erfolgen.

Der CCV und das von ihm initiierte ,Blindnis
fur Kundenservice an Sonn- und Feiertagen®
erreichten einen Erlass zur Priifung solch ei-
ner bundesrechtlichen Ausnahmeregelung.
Auf dieser Grundlage sollte der Bund eine
,Gemeinwohlverordnung“ beschlieBen, um
Call- und Contactcentern rechtssicher die
Sonn- und Feiertagsarbeit zu ermdglichen.
Gestutzt wird dies auch durch ein vom CCV
2015 in Auftrag gegebenes Rechtsgutachten
eines der prominentesten deutschen Verfas-
sungsrechtler, Prof. Dr. Christoph Degenhart.

99 servICE-
STANDORT
DEUTSCHLAND
GEFAHRDET!

Das Bundesministerium fir Arbeit und Sozia-
les (BMAS) plante hierzu ein Forschungsvor-
haben, das ermitteln sollte, wie viele Arbeits-
platze in deutschen Call- und Contactcentern
von einem bundesweiten Verbot der Sonn-
und Feiertagsarbeit betroffen waren, um eine
Ausnahme zur Sicherung der Beschaftigung
(§13 Abs. 1 Nr. 2c ArbZG) gerichtsfest zu
begriinden. Zur Prifung, ob das Forschungs-
vorhaben moglich ist, wurde zunachst eine
Machbarkeitsstudie erstellt, an der sich auch
der CCV mit seiner Expertise beteiligte. Sie
wurde im Sommer 2017 fertiggestellt und dem
CCV im November 2017 Ubermittelt. Der Stu-
die zufolge ist es schwer, valide Zahlen zur
Betroffenheit zu erheben.

Am 16. November 2017 wurden der CCV
und weitere Verbande sowie Unternehmen
im Rahmen eines BMAS-Termins informiert.
Das BMAS sieht mit Blick auf die Studie keine
Grundlage fir eine bundesweite Gemeinwohl-
verordnung. Es sei aufgrund der Schwierigkeit
einer Erhebung valider Zahlen nicht mdglich,
gerichtsfest auf Verordnungsebene Ausnah-
men zuzulassen.

Die Folge ist fur die Call- und Contactcen-
ter-Betreiber in allen Bundeslandern mit Aus-
nahme Hessens und Sachsens eine weiterhin
bestehende Rechtsunsicherheit und die Ge-
fahrdung des Servicestandorts Deutschland
inklusive vieler Arbeitsplatze.

Am 6. und 7. Dezember 2017 tagte die Ar-
beits- und Sozialministerkonferenz (ASMK)
in Potsdam. Im Vorfeld kontaktierte der CCV
die Arbeits- und Sozialminister sowie -sena-
toren der Bundeslander und wies argumen-
tativ ein weiteres Mal auf die Notwendigkeit
der Sonn- und Feiertagsarbeit in der Call- und
Contactcenter-Branche hin. Die Ergebnisse
der ASMK lagen bei Redaktionsschluss der
CCVNews noch nicht vor. Sprechen Sie uns
am CCV-Stand auf der CCW an, wir informie-
ren Sie gern Uber die aktuelle Entwicklung.

Rechtssicherheit fir deutsche Call- und Con-
tactcenter kann nunmehr in erster Linie durch
eine Anderung des §10 ArbZG erreicht wer-
den. Hierzu ist der entsprechende politische
Wille notwendig. Der CCV wird sich — wie
bereits in den letzten mehr als drei Jahren —
hierfiir einsetzen.

Unterstiitzen auch Sie den Verband und
unsere Branche, werden Sie Mitglied im
CCV! ]
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GROSSES PARLAMENT,
GROSSE HERAUSFORDERUNGEN.

Herkulesaufgabe Regierungsbildung

VON CONSTANTIN JACOB, CCV-VERBANDSJUSTITIAR UND LEITER RECHT & REGULIERUNG

echs Parteien. 709 Abgeordnete. So
viele Parteien wie noch nie. So viele

S

Abgeordnete wie noch nie.

Der am 24. September 2017 von Uber 46 Mil-
lionen Wahlberechtigten gewahlte Bundestag
sprengt alle Dimensionen. Aber nicht nur zah-
lenmaRig stellt der 19. Deutsche Bundestag,
welcher sich am 24. Oktober 2017 konstitu-
ierte, ein Novum dar. Auch die Regierungsbil-
dung gestaltete sich noch nie so schwer. Mitte
Oktober 2017 begannen die Sondierungsge-
sprache zwischen den potenziellen Koalitions-
partnern in der Deutschen Parlamentarischen
Gesellschaft in Berlins Mitte. Erstmals waren
mit CDU und CSU, Biindnis90/Die Griinen
sowie FDP vier Parteien an den Verhandlun-
gen beteiligt. Keine leichte Aufgabe, die po-
litischen Interessen aller Akteure auf einen
gemeinsamen Nenner zu bringen. Oder um
die griechische Mythologie zu bemuhen: eine
Herkulesaufgabe, eine Sisyphusarbeit.

Und das Ende? Das ist bekannt. In der Nacht
vom 19. auf den 20. November 2017 er-
klarte Christian Lindner (FDP) den Ausstieg
seiner Partei aus den Sondierungsgespra-
chen. Damit war auch mein Ansinnen, die
Auswirkungen eines Koalitionsvertrags auf

die Call- und Contactcenter-Branche in die-
ser Ausgabe der CCVNews zu analysieren,
endgultig hinfallig. Denn nicht nur eine Ja-
maika-Koalition riickte in weite Ferne. Auch
die bis dato bestehende Weigerung der SPD,
eine weitere Grofle Koalition einzugehen,
wie auch die vagen Diskussionen hinsicht-
lich einer Minderheitsregierung lieRen keine
zeitnahe Lésung erwarten.

Aber einen Einblick in die Positionen der Par-
teien geben die Antworten auf die vom CCV
Mitte Juli 2017 versandten Wabhlprifsteine.
Damals Ubermittelte der Verband seine Fra-
gen an alle Parteien, welche den Umfragen
zufolge realistische Aussichten auf den Ein-
zug in den Bundestag hatten. Befragt wurden
sie zu branchenrelevanten Themen wie der
Sonn- und Feiertagsarbeit (siehe gesonder-
ter Artikel in diesem Heft), der sogenannten
Bestatigungslosung beziliglich am Telefon
geschlossener Vertrage und dem Beschaf-
tigtendatenschutz. Wahrend CDU/CSU, SPD,
Blindnis 90/Die Griinen, FDP und Die Linke
ihre Antworten dem CCV zusandten, erklarte
die AfD — erst auf Nachfrage —, dass sie auf-
grund ihrer begrenzten Kapazitaten die Wahl-
prifsteine nicht ,vollumfanglich und fristge-
recht” beantworten konne.

Die FDP war mit ihren Positionen den Forde-
rungen des CCV am nachsten, bekannte sich
beispielsweise zu einer flexiblen Gestaltung
der Sonn- und Feiertagsarbeit und lehnte zu-
dem eine Bestatigungslosung fir am Telefon
geschlossene Vertrage ab. Dagegen spra-
chen sich CDU/CSU fir arbeitsfreie Sonn-
und Feiertage aus. Bindnis 90/Die Griinen
sowie Die Linke beflirworteten eine umfas-
sende Bestatigung von am Telefon geschlos-
senen Vertragen. Die SPD wollte sich zu die-
sen beiden Themen nicht festlegen, forderte
jedoch, wie auch Biindnis 90/Die Griinen und
Die Linke, ein eigenstandiges Beschaftigten-
datenschutzgesetz.

Etwaige Koalitionsvereinbarungen wird der
Verband u.a. auf www.ccv-positionen.de
kommentieren.

Auch in der aktuellen Legislaturperiode
setzt sich der CCV fiir die Branche ein. Wer-
den Sie Mitglied und unterstiitzen Sie die
Verbandsarbeit! Denn politische Entschei-
dungen treffen alle Marktteilnehmer! [

Die Antworten der Parteien kdnnen
CCV-Mitglieder nach Login hier abrufen:

https://callcenter-verband.de/
mitglieder/mitgliederportal/
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AUFNAHMEANTRAG

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

BITTE GEBEN SIE IHRE DATEN AN:

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

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

Kategorie FTE Aufnahmegebiihr Jahresbeitrag

(Full Time Equivalent)
(steuerfrei) (steuerfreier Anteil) (Anteil zzgl. 19% USt.)

ORDENTLICHE MITGLIEDER

[0 Firmenmitgliedschaft O 1 — 250 Ei i 650,00 Euro
Call- und Contactcenter O 251 - 500 130"2)r8aE|g 100,00 Euro 1.400,00 Euro
(It. §2 Beitragsordnung) 0 > 500 , uro 1.900,00 Euro
[0 Firmenmitgliedschaft O 1-5 650,00 Euro
Sonstige Unternehmen O 6 — 50 Einmalig 1.900,00 Euro
(It. §2 Beitragsordnung) O 51 — 250 130.00 E 100,00 Euro 2.650,00 Euro
O 251 - 500 LYo 3.150,00 Euro
O > 500 4.800,00 Euro

[0 Firmenmitgliedschaft Einmalig
Start-Up-Unternehmen O 1 -10 130.00 Euro 100,00 Euro 650,00 Euro

(It. §4 Beitragsordnung)
[0 Firmenmitgliedschaft Gesonderter Beitrag fiir herrschendes und alle abhangigen Unternehmen
It. gesonderter Angaben
Einheitlicher Gesamtbeitrag fir Konzern It. gesonderter Angaben
Abschluss einer gesonderten Konzernvereinbarung

Konzerne
(It. §5 Beitragsordnung)

O

|

O
[0 Zweitmitgliedschaft O 1 — 250 325,00 Euro
Call- und Contactcenter O 251 — 500 — — 700,00 Euro
(It. §3 Beitragsordnung) D > 500 950,00 Euro
[0 Zweitmitgliedschaft O 1 -5 325,00 Euro
Sonstige Unternehmen O 6 — 50 950,00 Euro
(It. §3 Beitragsordnung) O 51 — 250 _ _ 1.325,00 Euro
O 251 — 500 1.575,00 Euro
O > 500 2.400,00 Euro

ASSOZIIERTE MITGLIEDER

[ Wissens-und Technologiepartner
(It. §6 Beitragsordnung)

UNTERSTUTZER & FORDERER

- - - 500,00 Euro

[0 Férderbeitrag O 1 - 250 780,00 Euro
Call- und Contactcenter 0 251 - 500 — - 1.680,00 Euro

(It. § 7 Beitragsordnung) O > 500 2.280,00 Euro

[0 Férderbeitrag O 1-5 780,00 Euro
Sonstige Unternehmen |:| 6 — 50 2.280,00 Euro

(It. §7 Beitragsordnung) |:| 51 — 250 — _ 3.180,00 Euro

O 251 - 500 3.780,00 Euro

O > 500 5.760,00 Euro

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




WEITERE HINWEISE ZUR MITGLIEDSCHAFT

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

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

[0 Geschaftsfiihrung

[ HR/Personalabteilung

[ Rechtsabteilung

[ Marketing und Kooperationen

[ Technik (Hard- und Software)

[J Ausbildung

[J Inklusion (Menschen mit Behinderung)

[ Sonstige Unternehmensbereiche:

Bitte kreuzen Sie hier Ihre Unternahmensart an

(Bitte nur Haupttatigkeit ankreuzen):

[ call- und Contactcenter (Inhouse)

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

[J Hard-/Software

[0 Telekommunikations-/Mehrwertdienste

[0 Zzertifizierung

O Aus- und Weiterbildung/Training

[ Personaldienstleistung

[ Sonstige Unternehmensarten:

HINWEISE ZUM DATENSCHUTZ

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

Datum, Ort

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

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

twitter.com/ccvev

xing.com/ccvev

facebook.com/callcenterverband

youtube.com/callcenterverband
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EINWILLIGUNG IN DIE DATENVERARBEITUNG

ZU WEITEREN ZWECKEN

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

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

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

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

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

WIDERRUFSRECHT

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

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

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

Unterschrift/ Firmenstempel

Bank: Berliner Volksbank

IBAN: DE82100900002297494000
BIC: BEVODEBB

AG Charlottenburg VR 26930 B

Geschéftsfiihrender Vorstand:
Dirk Egelseer (Prasident)

Roy Reinelt (Vizeprasident)
Joachim Priessnitz (Schatzmeister)
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NEUMITGLIEDER 2017
Frischer Wind im CCV

m BLUMENSTRAUSS customer
lifecycle management GmbH

Thomas Kirchner

Leiter der BLUMENSTRAUSS
customer lifecycle management
¥ Y GmbH aus Halle (Saale)

"M www.bcim.de

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Mit vorangegangenen Unternehmen waren
wir bereits im CCV. Logisch, dass wir es jetzt,
als eigenstandige GmbH, auch sind.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Call Center sind angeblich bése. Wir wehren uns
mit allem, was wir haben, dagegen — gemein-
sam aber kann man sehr viel mehr erreichen.

Was ist lhre Erwartungshaltung?

Das Bild unserer Branche istimmer noch zwei-
felhaft — vor allem aber vollkommen falsch.
Meine Hoffnung ist, dass in einem starken Ver-
band das Bild in der Offentlichkeit sukzessive
korrigiert wird. NatUrlich mit den entsprechen-
den Konsequenzen in der Gesetzgebung, die
sich gerade in vollkommen kontraproduktive
Richtungen fern jeglicher verninftiger Praxis
entwickelt.

m Franke Foodservice Systems GmbH

Ursula Bartl

Vice President Resupply
EMEA der Franke
Foodservice Systems GmbH
aus Bad Saeckingen
www.franke.com

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Wir sind bei der Recherche zu sogenann-
ten Sprachampeln auf die Verbandsweb-
site gestolRen. Die Sprachampeln haben wir
zwischenzeitlich erfolgreich in unseren Call-
centern installiert.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Wir engagieren uns im Verband, da wir
gerne Erfahrungen mit dem CCV und seinen

Mitgliedern austauschen modchten und an
.Best Practice“-Beispielen in der Branche
interessiert sind.

Was ist lhre Erwartungshaltung?

Wir erwarten uns interessante Einblicke in die
Callcenter-Strukturen anderer Unternehmen
und mochten uns langfristig und nachhaltig
Uber die Entwicklungen in der Branche auf
dem Laufenden halten.

m VSA GmbH

Silke Robeller
Fachbereichsleitung
Kundenbetreuung bei der
VSA GmbH aus Miinchen
www.vsa.de

.

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Ich war bereits 10 Jahre Mitglied im CCV
bevor ich wechselbedingt mein Engagement
beenden musste. Jetzt nehme ich es erneut
auf. Ich schatze den ubergreifenden Informa-
tionsfluss. Die Regionaltreffen tun ein Ubriges
dazu, um von Erfahrungen anderer Kollegen
zu profitieren.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Unsere Mitarbeiter in der Apotheken- und
Arztebetreuung unterstiitzen und helfen, dass
150 Mio. Rezepte korrekt abgerechnet wer-
den kdnnen. Die Arbeit im Verband gibt ihnen
eine Stimme und eine zusatzliche Reputation.
Durch ihn sind wir am Puls der Zeit und kon-
nen sehr gut auf neue Anforderungen und
Marktveranderungen reagieren. Er ermoglicht
uns wertvolle Kontakte zu Unternehmen und
Organisationen.

Was ist Ihre Erwartungshaltung ?

Wir erwarten, dass der Verband weiterhin
intensive Lobbyarbeit betreibt und sich zum
Wohle der Branche in die politische Arbeit
einbringt. Wir erwarten ebenso eine Starkung
des Erfahrungsaustauschs auf der Arbeits-
ebene, damit wir friihzeitig neue Trends auf-
greifen und den Mehrwert umsetzen kénnen.

m Personal Excellence Personalberatung

Tamara Kunze
Geschaftsflihrerin der Personal
Excellence Personalberatung
aus Berlin

www.personal-

excellence.de

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Bereits seit 2001 besuchte ich langjahrig —
seinerzeit als Personalleiterin des Call Cen-
ters der Lufthansa — die Treffen des CCV. Ich
finde es seit jeher wichtig, der Branche eine
Stimme zu geben, um ein besseres Image in
der Offentlichkeit zu erreichen sowie durch
qualifizierten Austausch stetig neue Verbes-
serungsansatze und Ideen zu erhalten.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Wir lieben die Callcenter-Branche und wollen
ihr zu einem immer besser werdenden Image
verhelfen.

Was ist lhre Erwartungshaltung?
Wir wollen weiter up to date bleiben, was die
Branche bewegt und wie sie sich entwickelt.
Wir wollen unseren Teil dazu beitragen, dass
sich Dinge weiter positiv verandern.

m Communis Gesellschaft fiir
Kommunikation mbH

- - =

Thorsten Schnieder
Geschaftsfiihrer der Communis
Gesellschaft fir Kommunikation
mbH aus Frankfurt a. M.
www.communis-gmbh.com

Wie sind Sie zum CCV gekommen?
Mitglied des wichtigsten Branchenverbandes
zu werden, klingt zunachst nach einer nahe-
liegenden Entscheidung. Ende April des ver-
gangenen Jahres war ich Gast beim Regio-
naltreffen West (Sud). Dieser Termin gab mir
den entscheidenden Impuls, den schon lange
gehegten Gedanken mit einem Antrag in die
Tat umzusetzen.




Warum engagieren Sie sich im Verband?
Die Branche ist seit Jahren in Bewegung —
ihre Dynamik nehme ich als massive Veran-
derungen wahr. Die Herausforderung gutes
Personal zu bekommen und dieses auch zu
halten, gehoért zu den wenigen Konstanten.
Hinzu kommen die politischen und rechtli-
chen Einschrankungen, die unser Unterneh-
men treffen kdnnen. Wenn ich jetzt von einem
Verband erwarte, sich in diesen Punkten flr
die gesamte Branche zu engagieren, ist es
nur folgerichtig, auch selbst aktives Mitglied
zu sein.

Was ist lhre Erwartungshaltung?
In drei Worten: Informationen,
Mehrwert.

Netzwerk,

m Sematell GmbH

Carsten Fiegler

Senior Vice President Sales &
Business Development der
Sematell GmbH aus
Saarbriicken

. www.sematell.com

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Wir kennen den CCV als Stimme der Branche
schon lange und haben auch als Gast an der ei-
nen oder anderen Veranstaltung teilgenommen.
Jetzt haben wir uns entschlossen, uns auch
aktiv als Mitglied einzubringen.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Der CCV kann als Verband Interessen biindeln
und zu Gehor bringen. Auferdem fordert er
mit seinen Veranstaltungen den Wissensaus-
tausch und den Kontakt innerhalb der Branche.
Last but not least wollen wir uns insbesondere
in den Arbeitskreis fur Kunstliche Intelligenz
einbringen. Das sind wir schon unserer Fir-
menhistorie schuldig.

Was ist lhre Erwartungshaltung?

Wir wollen aktiv mitwirken, mit Branchenteil-
nehmern netzwerken, Wissen austauschen,
Trends und Themen diskutieren und viele
neue interessante Kontakte kennenlernen!
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m CMX Solutions GmbH

Christoph Ebner
Geschaftsflhrer der
CMX Solutions GmbH
aus Berlin
www.cmx-solutions.com

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

CMX hat seinen Hauptsitz in Berlin: von daher
sind wir relativ schnell mit dem CCV in Kon-
takt gekommen und dann ging alles relativ fix.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Zunadchst natlrlich aus den ,klassischen®
Beweggriinden: Networking, Erfahrungsaus-
tausch und Engagement durch den Verband
und seine Mitglieder. Darlber hinaus steht die
Branche durch den digitalen Wandel vor neuen
Herausforderungen. Exzellenter Kundenser-
vice wird fur Unternehmen zum Differenzie-
rungs- und Marketingtool. Umso wichtiger wirkt
hier der CCV als ,Stimme der Branche®.

Was ist lhre Erwartungshaltung?

Nah an den politischen und regulatorischen
Entscheidern zu sein, tUber relevante Themen
aktuell zu informieren und somit letztendlich
eine Plattform zum intensiven Austausch zwi-
schen allen Mitgliedern zu sein.

m P-Call OHG

Mark Petzold
Geschéaftsfuhrer der
P-Call OHG aus Stuttgart
www.p-call.de

Wie sind Sie zum CCV gekommen?

Ich beobachte die Aktivitaten des CCV schon
eine ganze Weile. Vor ein paar Jahren bin ich
Uber eine Recherche zum Thema Sonntagsar-
beit zufallig auf die Verbandswebsite gestoen.
Da ich hier viele nitzliche Informationen fand,
habe ich mir die Seite gleich als Favorit abgelegt
und dann immer wieder mal vorbei geschaut.

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Ich denke, es ist fir jedes Unternehmen wich-
tig, Uber den Tellerrand zu schauen. Der CCV
ermdglicht es uns, stetig am Puls der Branche
zu bleiben und uns Uber aktuelle Themen zu
informieren.

Was ist Ilhre Erwartungshaltung?

Eine Starkung unserer Branche sowie viele In-
formationen Uber samtliche Themen der Tele-
fonie. Darlber hinaus erhoffe ich mir naturlich
auch mehr Projektanfragen fur unser Haus.

m Versicherungsforen Leipzig GmbH

-
\

Wie sind Sie zum CCV gekommen?
Kollegen aus dem Versicherungsumfeld mach-
ten uns auf die CCV-Fachgruppe Versiche-
rungscallcenter aufmerksam. Die sehr gute
Zusammenarbeit im Rahmen von mehreren
Gastreferaten, die sehr netten und konstruk-
tiven Gesprache sowie die neue Mdoglichkeit
des assoziierten Mitgliedes fir Wissenspart-
ner veranlasste uns, Mitglied zu werden. Wir
sehen in der Mitgliedschaft eine sehr gute
Méglichkeit, unser Netzwerk zu erweitern.

Kai Wedekind

Leiter Kompetenzteam Vertrieb
& Service der Versicherungs-
foren Leipzig GmbH aus
Leipzig
www.versicherungsforen.net

Warum engagieren Sie sich im Verband?
Nur wer den Markt kennt, kann dessen Chan-
cen nutzen und mit innovativen Konzepten
reagieren. Basis fur diese Marktkenntnis ist
das Wissen um aktuelle Trends und Entwick-
lungen und deren Auswirkungen auf die Bran-
chen. Ein Verband ist dabei die beste Mdglich-
keit, das Ohr am Puls der Zeit zu haben.

Was ist lhre Erwartungshaltung?

Wir erwarten fachspezifische Informationen
und den Austausch zu innovativen Themen-
gebieten mit anderen Experten. Auch erhof-
fen wir uns, Ideen und konkrete Ansatze zum
Beispiel zu Veranderungen der Arbeitswelten
im Kundenservice zu bekommen. [ ]
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Sechs Grunde fur eine Verbandsmitgliedschaft

aben Sie sich auch schon einmal ge-

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

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

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

1. STARKEN SIE IHR NETZWERK!

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

2. ERHALTEN SIE MARKTVORTEILE

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

3. STARKEN SIE IHR IMAGE

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

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

4. GESTALTEN SIE MIT!

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

5. FINDEN SIE GEHOR!

Wir betreiben nachhaltige Lobbyarbeit, spre-
chen mit Journalisten, verbessern dadurch
das Image der Branche und schaffen optimale
Rahmenbedingungen. Beim Deutschen Bun-

destag und der Europaischen Kommission
gelistet, verschaffen wir unseren Mitgliedern
gegenlber Politik und Gesetzgebung in Berlin
und Brissel Gehor und nehmen Einfluss auf
Gesetzgebungsverfahren und Richtlinienaus-
gestaltung. Der Verband informiert Gber natio-
nale und internationale Entwicklungen und
ist durch Mitglieder oder Korrespondenten
bei allen wichtigen Veranstaltungen weltweit
vertreten.

6. GEWINNEN SIE NEUE KUNDEN!

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

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

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

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

Bild: CanStockPhoto
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CCVNEWS

News aus den Unternehmen der Branche

as Branchenmagazin des Call Cen- 46 BERICON GmbH
ter Verband Deutschland e.V. (CCV)
ist seit 15 Jahren zentrales Informations- 47 DATEV eG
medium fiir Verbandsmitglieder, Interes-
senten und Journalisten. Es soll nicht nur 48 cloud IT Services GmbH
informieren und unterhalten, sondern ver-
starkt Fachwissen vermitteln. 49 ORG-DELTA GmbH
Auf den kommenden Seiten finden Sie Adver- 50 Sematell GmbH
torials von CCV-Mitgliedern und Interessen-
ten mit thematischem Bezug zur Arbeit des 51 ProCom Bestmann
CCV.

52 Invitel GmbH
Lesen Sie, was die Unternehmen der Branche
bewegt! 53 Sikom Software GmbH

LESER UBER DIE CCVNE\WY/S

MARIA HOFFRICHTER-ZANETTI, Communications Managerin bei CCC % * % x %
,Die CCVNews bieten regelmaRige Updates und Insights zu den jlingsten Entwicklungen EEEE
in der Kundenservice Branche. Wir schatzen diese umfassende Informationsquelle und

unterstutzen als Verbandsmitglied gerne die Initiativen des CCV.*

CHRFETERGE CALL CEHTES

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

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

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

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

Diese Neuigkeiten bereiten wir eigens dann fiir unser Team auf. Eine wichtige Informationsquelle
ist fir mich die CCVNews, denn die hier geblindelten Neuigkeiten aus politischen Veranderungen,
kommenden Gesetzesanpassungen, Veranstaltungshinweisen und Mitgliederaktivitaten
erleichtern mir meine Recherchearbeit.”
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\X/AS HAT DIE IP-UMSTELLUNG MIT
IHREM KUNDENSERVICE ZU TUN?

IN die Zukunft mit einem vertrauensvollen Partnerl

Bestandsaufnahme & Analyse
Unsere ITK-Experten machen sich
einen Uberblick tiber die

Ist-Situation Ihres Kundendialogs

Administration & Betrieb
Die ITK-Experten der BERICON
ibernehmen zuverlassig und
vertrauensvoll die Administration und

den Betrieb Ihres Kundendialogs

Konzepterstellung &
Strategieempfehlung

Durch unsere IT-Experten werden wir die
Kosten und Leistungen Ihres Kundendialogs

zukunftssichernd optimieren

Planung & Realisierung

Die langjahrigen Erfahrungen unserer
ITK-Experten sichern lhnen eine schnelle,
verlassliche und sichere Planung sowie

Realisierung lhres Kundendialogs zu

E in Dienstag im Jahr 2018. lhr Ser-
vice-Center wartet auf eingehende
Anrufe, doch nichts passiert. Frau H. ruft
wegen eines Anliegens lhr Unternehmen
an, doch der Anschluss ist nicht erreich-
bar. Sie ruft eine weitere Rufnummer an
und es ertont eine Ansage ,Dieser An-
schluss ist nicht erreichbar. Sie schreibt
eine E-Mail, erhalt aber nur eine automa-
tisierte Nachricht. Alle Rufnummern lhres
Unternehmens funktionieren nicht. Die
E-Mailpostfacher quellen iiber und im Web
befinden sich erste Negativeintrage. Ein
Albtraum fiir lhr Unternehmen? Ja! Aber
leider kein unrealistisches Szenario. Und
was nun?

Mit dem Thema der IP-Umstellung haben sich
noch immer nicht alle Unternehmen offensiv
beschéftigt. Kein Uberblick tiber gewachsene
ITK-Strukturen, fehlendes Fachpersonal,
Angst vor Veranderungen und mangelndes
Zusammenspiel Ihrer ITK-Anbieter sind nur ei-
nige Griinde, die eine reibungslose/stérungs-
freie Umstellung erschweren bzw. um Fehler-
quellen im Storungsfall ausfindig zu machen.
Beginnen Sie damit, sich einen Uberblick iber
die lIst-Situation lhrer ITK-Infrastruktur und
der eingerichteten Kundendialogprozesse zu
verschaffen. Oft ist es empfehlenswert, einen
Spezialisten hinzuzuziehen, der sich dieser
Aufgabe widmet, um lhnen die notwendige

Transparenz zu verschaffen. Es ist an der Zeit
weiterzudenken! Was mochten Sie in Zukunft
&ndern? Sie haben nun einen Uberblick tber
lhre Servicenummern, Festnetzanschliisse,
Provider, Routing-/IVR-Prozesse, bendtigte
IP-Trunks, TK-Anlage und sonstigen Kun-
dendialoglésungen. Wurden dabei auch lhre
Anforderungen an den Kundendialog be-
ricksichtigt? Ist es lhr Ziel, der anstehenden
IP-Umstellung nur mit technischen Anpassun-
gen zu begegnen? Oder mdchten Sie auch
neue Wege der Kundenkommunikation gehen
und lhre ITK-Infrastruktur wirtschaftlich und
kundenfreundlich optimieren? Automatisierte
Ruckruf-Lésungen bis hin zu einer visuellen
IVR (App/Web), die dem Anrufer erméglicht,
zwischen Warten/Rickruf zu wahlen und
mit nur wenigen Klicks zum Spezialisten ins
Service-Center zu gelangen, sind weitere
Optionen. Eine einheitliche ITK-Infrastruktur,
kundenfreundliche IVR-/Anrufprozesse sowie
eine Reduzierung der Warte-/Gesprachszeit
sind nur der Anfang von digitalen Lésungen
der Zukunft. Nicht auRer Acht zu lassen sind
auch durchdachte Disaster-Recovery-Sze-
narien fUr Ihren Kundendialog, die lhr Unter-
nehmen schitzen. Zu guter Letzt sollten auch
wirtschaftliche Aspekte nicht vernachlassigt
werden. Eine Optimierung der ITK-Infrastruk-
tur und Kundendialoglésung kann deutliche
finanzielle Einsparungen mit sich bringen. Die
Betreuung der einzelnen ITK-Anbieter in der

Wertschopfungskette Ihrer ITK-Infrastruktur
durch einen spezialisierten Partner verschafft
zudem Planungsspielraum und interne perso-
nelle Ressourcen, aber auch wirtschaftliche
Vorteile sowie Sicherheit fur Ihr Unterneh-
men. Steht das Konzept, ist es an der Zeit, die
richtigen Anbieter zu finden und Taten folgen
zu lassen. Die Implementierung im laufenden
Betrieb und Betreuung sind weitere Bausteine
zum Erfolg. Eine langfristige Administration
und Pflege lhrer ITK-Infrastruktur fir lhren
Kundendialog ist in der heutigen Zeit unab-
dingbar. Wenn Sie sichergehen méchten, set-
zen Sie auf einen zuverlassigen, spezialisier-
ten Partner — die BERICON GmbH.

Kontakt zum Unternehmen

2 BERIC N

KUNDENDIALOG DER ZUKUNFT 0

BERICON GmbH
Kaiser-Friedrich-Promenade 14
61348 Bad Homburg v.d. Héhe

Christopher Richter

Tel. +496172/6679530
Mob. +49 177 /7212734
christopher.richter@bericon.de
www.bericon.de
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KUNSTLICHE INTELLIGENZ

FUR DEN BUROALLTAG
DATEV arbeitet an Automatisierung.

b Drohnen, autonom fahrende Autos

oder virtuelle personliche Assis-
tenten wie Siri, Cortana, Alexa und Co. —
kiinstliche Intelligenz (KI) halt Einzug in
viele Lebensbereiche. Auch im Biiroall-
tag wird diese Technologie dem Men-
schen in absehbarer Zeit Routinetétig-
keiten abnehmen. Die DATEV eG arbeitet
daran, mit Hilfe von Kl-Technologie die Fi-
nanzbuchfiihrung so weit wie méglich zu
automatisieren.

Beim Begriff ,Kinstliche Intelligenz* kommt
oft die Assoziation mit Science Fiction-Fil-
men auf, die clevere Maschinen eher als be-
drohlich darstellen: Roboter entwickeln sich
darin dergestalt weiter, dass sie sich vom
Menschen emanzipieren und schlieBlich so-
gar die Menschheit oder zumindest deren
Freiheit gefahrden. Das ergibt zwar einen
interessanten Plot flr einen spannenden
Hollywoodfilm — mit der Realitat hat es aller-
dings nicht viel zu tun.

Aus Mathematik wird Automation

Hinter den meisten KlI-Systemen steckt heut-
zutage in erster Linie eines: Machine Learning.
Dabei geht es vor allem um eine praktische
Anwendung von Mathematik — insbesondere
durch Optimierungsverfahren und Statistik.
Solche Systeme sind in der Lage Muster und
GesetzmaRigkeiten in bereits verarbeiteten
Daten zu erkennen. Andere, strukturell ahn-
liche Daten kénnen sie dann nach den erlern-
ten Kriterien beurteilen. Sie generieren also
Uber Erfahrung Wissen, das sie auf spatere
Fragestellungen anwenden kénnen.

Dazu muss so ein System wahrend der Trai-
ningsphase mit groRen Datenmengen und
den zugehorigen Lésungen gefiittert werden.
Seine Aufgabe besteht dann darin, die Para-
meter so zu optimieren, dass die Klassifizie-
rungsfehler minimiert werden. Dabei gilt: Je
groRer die Datengrundlage ist, desto besser
entwickelt sich das System schlieBlich selbst
weiter. Eine grofle Menge an Trainingsdaten
ergibt in Kombination mit der notwendigen Re-
chenpower also eine gute Basis fiir Machine
Learning-Systeme, die auch komplizierte

Muster von alleine lernen. Solch ein Muster

| oienturgen § 10 199 vorit, 19U H04%
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kann ein StrafRenschild in einem Videostream
fur ein selbstfahrendes Auto oder aber ein
semantischer Zusammenhang in einer Rech-
nung fir ein Buchfihrungssystem sein.

Kollege Computer bucht

DATEV setzt auf solche Mechanismen, um
Buchungsvorgange zu automatisieren. Dazu
forscht der IT-Dienstleister an einem selbst
lernenden System, das erkennt, nach wel-
chen Mustern im Regelfall gebucht wird, und
diese Systematik auf neue Sachverhalte an-
wenden kann. Ziel ist ein Buchungsautomat,
der rund 80 Prozent der anfallenden Bu-
chungsvorfalle selbststandig abwickelt.

Die Ergebnisse sind sehr ermutigend: Die
derzeit existierende Machbarkeitsstudie fur
eine solche Lésung kann auf Basis einge-
scannter Rechnungsbelege bereits automa-
tisch entsprechende Buchungen durchfiih-
ren. Schon in diesem friihen Stadium erreicht
das System eine Trefferquote von tber 90
Prozent korrekter Sachkontenzuordnung fur
ausgewahlte Geschaftsvorfalle. Wenn Fehl-
zuordnungen vorkommen, liegt das in der
Regel daran, dass fiir einen bestimmten Bu-
chungsfall zu wenig Historie vorhanden ist.
SchlieBlich arbeitet das Testsystem noch mit
einer beschrankten Datenbasis.

1%
1%

Ganz ohne den Menschen wird die Buchfiih-
rung in den kommenden Jahren aber nicht
auskommen. Zunachst ist noch ein sachkun-
diger Blick nétig, der die Korrektheit des Bu-
chungsvorschlags prift und diese bestatigt
oder Korrekturen vornimmt. Mittelfristig hat
diese Losung aber in jedem Fall das Potenzial
einen enormen Effizienzgewinn in der Buch-
fihrung zu realisieren.

Kontakt zum Unternehmen

DATEV

DATEV eG
Paumgartnerstralle 6—14 | 90329 Nirnberg

Tel. +49911319-0
Fax +49911 319-3196
info@datev.de
www.datev.de
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VERTRAGE AM TELEFON

Mehr Rechtssicherheit fur Vertragsabschlusse
am Telefon mit Dialfire

Vertrége am Telefon abzuschlieBen
gehort seit vielen Jahren zur Nor-
malitdt, sei es als Upselling-Angebot in
einem Inbound-Gespriach oder in der
klassischen Outbound-Kampagne. Nicht
immer herrscht jedoch an beiden Seiten
der Telefonleitung vodllige Klarheit tiber
den Inhalt der miindlichen Vereinbarung.
Deshalb duBern Verbraucherschiitzer
nicht ganz zu Unrecht immer wieder ihre
Bedenken gegen die Wirksamkeit solcher
Vertragsabschliisse.

Mit wenig Zusatzaufwand und der passen-
den Software lassen sich hier aber deutliche
Verbesserungen bei der Rechtssicherheit er-
zielen. Die Callcenter-Lésung Dialfire wurde

diaifie

speziell entwickelt, um solchen komplexen
Anforderungen Rechnung zu tragen, die weit
Uber das Vermitteln von Anrufen hinausgehen.

Nach wie vor wird der Uberwaltigende Anteil
der Vertragsabschlisse am Telefon durch
eine Sprachaufzeichnung der Vertragsverein-
barung dokumentiert, der der Kunde vorab zu-
stimmt. Wahrend der Anbieter diese Aufzeich-
nung fur den Streitfall vorliegen hat, kann der
Kunde die nach einigen Tagen eintreffende
Vertragsbestatigung kaum mehr mit den Ge-
sprachsinhalten vergleichen. So bleiben beim
Kunden Zweifel, die zu Stornierungen oder
sogar Beschwerden fihren und dem Ver-
trauen in die Branche nachhaltig geschadet
haben.

Abhilfe kann jedoch leicht geschaffen werden,
indem der Kunde Uber einen in der Auftrags-
bestatigung enthaltenen Code ebenfalls Zu-
griff auf die Sprachaufzeichnung erhalt. Der
von Dialfire bereitgestellte Link-Verkirzungs-
dienst vereinfacht zusatzlich den Abruf durch
den Kunden.

Noch besser ware es jedoch, wenn die Auf-
tragsbestatigung unmittelbar nach dem Ge-
sprach erfolgt. Uber einen automatisierten
E-Mail-Versand ist dies leicht moéglich. In der
Praxis hat es sich bewahrt, einen Link per
E-Mail zu versenden, durch den der Kunde
die Vereinbarung leicht widerrufen kann.
Durch die in Dialfire integrierten Schnittstellen
gelangen diese Widerrufe sofort in das Sys-
tem und kénnen dort eine Bestatigungsemail
der Stornierung auslosen.

Eine Rechtsunsicherheit bleibt jedoch auch
dann noch bestehen — die AGBs lassen sich
beim Vertragsschluss am Telefon kaum wirk-
sam einbeziehen, da sie dem Kunden nicht un-
mittelbar vorliegen. Dem begegnet man durch
dieauchvon Verbraucherschitzernimmerwie-
der geforderte und in einigen Landern bereits
erfolgreich praktizierte ,Bestatigungslésung®.

Dabei wird dem Kunden zunachst per E-Mail
oder SMS mit Web-Link ein Vertragsangebot
zugesendet, das der Kunde dann annehmen
kann. Die Annahme geschieht durch die Be-

statigung Uber eine Webseite, das Rucksen-
den einer SMS oder durch eine eigenhandige
Unterschrift des Kunden auf dem Display des
Mobiltelefons.

Dialfire bietet hier die Méglichkeit diesen Vor-
gang nicht nur im Anschluss an das Telefonat
anzustof’en, sondern bereits wahrend des
Gesprachs, sodass der Mitarbeiter am Tele-
fon die Vertragsannahme in Echtzeit verfol-
gen kann.

Einige Vertragsarten erfordern umfangreiche
Informationen vom Kunden, z.B. beim Wech-
sel einer Krankenversicherung. Das Ausftllen
langer Formulare am Telefon kann sehr ver-
einfacht werden, wenn der Kunde dieses For-
mular ebenfalls vor sich sieht.

Die Bereitstellung eines solchen Formulars
im Internet macht dies moglich. Durch das in
Dialfire integrierte Echtzeit-Messaging wer-
den die Inhalte des Formulars zwischen Mit-
arbeiter und Kunde synchronisiert, so dass
der Kunde das Ausfiillen des Formulars be-
reits am Telefon mitverfolgen, oder — falls ge-
wiinscht — sogar selbst eingreifen kann.

Durch die vollstandige Automatisierung dieser
Prozesse schlieBen sich Kundenfreundlich-
keit und Wirtschaftlichkeit nicht langer aus.
Und mit der Nutzung einer cloud-basierten
Softwareldsung wie Dialfire lassen sich zu-
satzlich auch noch Kosten einsparen.

Kontakt zum Unternehmen

dialfire

cloud IT Services GmbH
Altplauen 19, 01187 Dresden

Wolfram Giirlich
Geschaftsfuhrer cloud IT
Services GmbH —
Entwickler von Dialfire
w.guerlich@dialfire.com
www.dialfire.com
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AKUSTIK - DIE BASIS FUR DEN
GUTEN TON IM CALL-CENTER

IN Harmonie mit Licht, Klima und Mobiliar

all-Center heute und morgen

Wohlflihlarbeitsplatze missen zur Un-
ternehmenskultur passen und Freirdaume fir
Weiterentwicklungen bieten. Eine ergono-
mische Arbeitsplatzgestaltung unterstreicht
die Wertschatzung |hrer Mitarbeiter/-innen,
verringert Stresspotential, motiviert und ver-
starkt die Unternehmensbindung.

Es bedarf nichtimmer groRer Veranderungen,
um ein angenehmes Wohlfthlklima zu schaf-
fen. Die Ist-Situation zu einer Win-Situation
umzugestalten ist das Ziel. Wie spielen Licht,
Klima, Mobiliar und Raumakustik zusammen?
Alle Faktoren mussen in Harmonie und Ein-
klang ein Gesamtbild ergeben.

Bereits in der Anlayse- und Planungsphase
ist es essentiell die Mitarbeiter/-innen ein-
zubeziehen. So ist eine hohe ldentifikation
mit der spater umgesetzten MaRnahme ge-
wahrleistet. Wichtigster Faktor heute und
sicher auch noch morgen ist eine gute Rau-
makustik. Ein hoher Gerauschpegel bleibt
fir viele der grofite Stressfaktor am Arbeits-
platz. Er beansprucht die Stimme und wirkt
auf das gesamte Wohlbefinden. Ein Zusam-
menspiel von Eigenkontrolle und optimaler

AkustikmalBnahme schafft ideale Rahmen-
bedingungen. Vielseitige RaumgréRen und
Raumanforderungen erfordern dabei viel-
seitige Akustikmaterialien in Form, Farbe,
Design und Material. Zu beachten sind alle
Raumdimensionen wie Decke, Wande, Bo-
den oder Fensterfronten.

Wie verandert sich die

Arbeitswelt der Zukunft?

Die Kommunikationswege in den Unterneh-
men werden sich weiter verandern.
Video-Beratung wird zunehmend an Bedeu-
tung gewinnen. Berater und Unternehmen
mussen dabei vertrauensvoll in Szene gesetzt
werden. Ziel der entsprechenden Arbeits-
platzgestaltung ist eine Wohlfihlatmosphare
fur Kunden und Berater. Wichtig ist auch hier
die optimale Anpassung der Raume an die
vorhandene Unternehmenskultur. Dies gilt zu-
nehmend auch fiir Homearbeitsplatze. Diese
sollten idealerweise gleichermalen nach er-
gonomischen Grundsatzen betrachtet und
gestaltet werden.

Neue Trends und bewdhrte Standards in
Kombination schaffen an jedem Ort das
optimale Arbeitsklima.

ORG-DELTA GmbH

Ihr Partner fir Raumanalyse, Planung
und Umsetzung.

Seit mehr als 45 Jahren stehen wir fur
ganzheitliche und ergonomische Arbeits-
platzgestaltung.

CCW2018 Halle 2 | Stand D19

Kontakt zum Unternehmen

ORG-DELTA

Raumakustik - Einrichtung - Ergonomie

ORG-DELTA GmbH
FriedrichstralBe 10, 73262 Reichenbach/Fils

Anja Winter
Geschéaftsfuhrerin

Tel. +49 71 53 98 26-0
Fax +49 71 53 98 26-98
info@org-delta.de
www.org-delta.de
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KUNSTLICHE INTELLIGENZ
FUR SERVICECENTER

Schneller die richtige Antwort

n einer digitalisierten Welt steigt der

Anspruch an die Reaktionsgeschwin-
digkeit von Servicecentern. Kunden wol-
len schnell eine richtige und individuelle
Antwort auf ihre Anfrage — und zwar auf ih-
rem bevorzugten Kontaktkanal. Schlechter
Service steigert die Wechselbereitschaft,
guter Service dagegen trégt entscheidend
zur Kundenbindung und damit zum wirt-
schaftlichen Erfolg bei.

Unternehmen stehen dabei vor der Herausfor-
derung, immer mehr Kommunikationskanale
mit hoher Servicequalitat bedienen zu mus-
sen — mit nur einer begrenzten Anzahl von
Kundenbetreuern, denn der Arbeitsmarkt fur
Contact-Center-Mitarbeiter ist leergefegt. An
intelligenter Automation und dem Einsatz von
,Blended Agents“ — Kundenbetreuer, die z.B.
nicht nur telefonieren, sondern Kundenanfra-
gen auf verschiedenen Kommunikationskana-
len wie E-Mail, Chat oder Social Media kom-
petent beantworten kénnen — flihrt angesichts
dieser Entwicklung kaum ein Weg vorbei.

Software-Losung fiir schnellen

und effizienten Kundenservice

Contact Center sollten deshalb eine pro-
fessionelle Responsemanagement-Software
einsetzen, die Kundenbetreuer durch auto-
matische Beantwortung einfacher schrift-
licher Anfragen entlastet und sie bei der

Beantwortung komplexerer Anfragen best-
moglich unterstitzt. Die Ldésung sollte
zudem in der Lage sein, den Telefonser-
viceprozess uber die gleiche Oberflache
abzubilden, ohne dass Kundenbetreuer zwi-
schen verschiedenen Applikationen hin- und
herschalten missen.

Eine der fihrenden Lésungen in diesem Be-
reich ist ReplyOne. Die hochskalierbare,
mandantenfahige Ld&sung eignet sich so-
wohl flr kleine Serviceeinheiten als auch fur
multinationale Contact-Center-Organisatio-
nen mit mehreren tausend Mitarbeitern. Die
von der Sematell GmbH gemeinsam mit dem
Deutschen Forschungszentrum fiir Kiinstliche
Intelligenz (DFKI) entwickelte Losung deckt
alle schriftlichen Kontaktkanale ab — inklu-
sive Social Media und Chat. Sie analysiert
3.000 Worter pro Sekunde und bis zu 1.000
Dokumente pro Minute in Gber 40 Sprachen.
Die leistungsfahige kunstliche Intelligenz
.erkennt® prazise das Thema der Anfrage.
Mit ReplyOne wird jede schriftliche Anfrage
sofort auf einem einheitlich hohen Qualitats-
niveau und spezifisch auf den jeweiligen Kom-
munikationskanal zugeschnitten beantwortet.
Standardanfragen kdénnen automatisiert be-
antwortet werden. Komplexere Anfragen wer-
den an den richtigen Ansprechpartner wei-
tergeleitet, der gleichzeitig dazu passende,
qualitatsgeprifte Antwortbausteine erhalt.
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Die flexible Systemarchitektur und standardi-
sierte Schnittstellen erlauben die Integration
von ACD- und Telefonldsungen fiihrender
Hersteller sowie die Anbindung von CRM-
oder ERP-Systemen. Gemeinsam mit telegra
hat Sematell z.B. auf Basis von ReplyOne
und der telegra ACD eine integrierte Om-
ni-Channel-Servicelosung fur Telefonie und
schriftliche Servicekanale entwickelt — alle
Kanale auf einer zentralen Serviceplattform.

Transparenz und Produktivitat

Dariber hinaus verfiigt ReplyOne iber um-
fangreiche Monitoring- und Reportingtools fiir
Team- und Servicecenterleiter. Damit kénnen
Serviceverantwortliche jederzeit transparent
z.B. Anzahl und Hauptthemen der Anfragen
nachvollziehen. Die zentrale Oberflache und
die intelligente Automation im Schriftverkehr
erhdhen die Antwortgeschwindigkeit und
-qualitat signifikant. So werden Servicemitar-
beiter entlastet, und Kunden erhalten schnel-
ler die richtige Antwort. Das fihrt zu einer
deutlichen Senkung der Ticketkosten pro An-
frage und schafft gleichzeitig eine messbar
héhere Kundenzufriedenheit.

Zahlreiche namhafte Kunden wie die Deut-
sche Telekom AG, Deutsche Postbank AG,
Consorsbank, EWE AG und Medion-Lenovo
vertrauen seit vielen Jahren auf die Kompe-
tenz der Sematell GmbH.

Kontakt zum Unternehmen

SENVIATELL

INTERACTION SOLUTIONS

Sematell GmbH
Neugrabenweg 1, 66123 Saarbriicken

Carsten Fiegler

Sr. Vice President

Sales & Business Development
Tel. +49 681 85767 88

carsten fiegler@sematell.com
www.sematell.com

"




Advertorials | Februar 2018 | CCVNews 51

AKUSTIK ZUM MITNEHMEN

akustikom® — effektive Losungen
fur optimale Raumakustik.

M an versteht ja kaum noch sein ei-
genes Wort, geschweige denn, das
seines Gesprachspartners! 80% der Mit-
arbeiter haben ihre Vorgesetzten schon
mindestens einmal auf larmbedingte Ein-
schrankungen hingewiesen.

i

J

der Mitarbeiter haben
ihre Vorgesetzten schon

mindestens einmal auf
larmbedingte Einschran-

Die Investitionsstudie 2017 vom Contact Cen-
ter Network e.V. belegt, dass mittlerweile

das Thema Raumakustik ganz oben auf der
Tagesordnung bei den Unternehmen steht.
Doch welches sind die richtigen MalRnahmen,
die das Akustikproblem beheben, ohne bau-
liche sowie kostenintensive Veranderungen
beauftragen zu missen?

Genau hier setzt ProCom-Bestmann mit sei-
nen individuellen Akustikldsungen an. Aus
der mittlerweile 25-jahrigen Praxiserfahrung
im Bereich Headsets und Kommunikation,
ist eine weitere Expertise sowie ein eigener
Fachbereich entstanden:

akustikom®! Diese eigene Marke steht flr
Optimierungen im Bereich Raumakustik, die
immer ein perfektes Zusammenspiel von
Mensch und Arbeitsmitteln abbilden. Der
Mensch muss sich an seinem Arbeitsplatz
wohlftihlen, um die tagliche Arbeit zu seinem
und dem Wohl des Arbeitgebers erflllen zu
kénnen. Hierbei gilt es, den larmbedingten
Einflissen effektiv entgegenzuwirken — mit
Mitteln, die einen zukunftsfahigen Arbeits-
platz in den Mittelpunkt stellen.

Wussten Sie, dass sich 96 % der Biiromit-
arbeiter bei ihrer Arbeit durch diverse Ge-
rduschquellen gestort fiihlen?

Die Fachleute von akustikom® stellen sich
den Anforderungen der Auftraggeber und
bringen konkrete Lésungen fir eine effektive
und kostengunstige Akustikoptimierung.

Am Anfang steht die IST-Analyse, also eine
Begehung mit relevanten Messungen vor Ort,
um sich einen umfangreichen Eindruck der
eigentlichen Problematik zu verschaffen. So
entsteht Klarheit darlber, wo gezielt akus-
tische MalRnahmen wirkungsvoll eingesetzt
werden konnen. Eine klare Kostenaufstellung

sowie individuelle Testinstallation der Akus-
tikldsungen, schaffen Vertrauen beim Kunden
und ein AHA-Erlebnis bei den Mitarbeitern.

Zu den Vorteilen der mobilen Lésungen

im Bereich Schallschutz gehoren:

e mobil und damit schnell installiert

e gunstig durch erst ausprobieren,
dann investieren

e optimal genutzte Headsets mit
Gerauschunterdriickung

e Gerausche nachhaltig verringern

e Konzentration steigern und Stimme
schonen mit dem VoiceCoach

e Soundmasking zur Verbesserung der
akustischen Privatsphare

Die schallabsorbierenden Elemente lassen
sich optisch in die Arbeitsumgebung anpas-
sen. Durch farbliche Stoffe, die selbstver-
standlich ebenfalls die Brandschutzklasse B1
erflillen, kénnen alle Akustikelemente im Cor-
porate Design des Unternehmens geliefert
werden. Besonders bei Akustikbildern und
Tischaufstellern ist eine farbliche Wiederer-
kennung gefragt.

Setzen Sie auf Lo6sungen, die mobil,
effektiv sowie kostengiinstig sind!

e zufriedene Mitarbeiter

e zufriedene Kunden

e zufriedene Unternehmen / Auftraggeber

kungen hingewiesen

Neugierig?
Unsere Kunden laden Sie gerne ein, die umge-
setzten AkustikmalRnahmen LIVE zu erleben.

okusﬁ\ kKom

effektive Lésungen fir optimale Raumakustik

akustikom® ist eine eingetragene deutsche
Marke — unter der Lizenznutzung von Pro-
Com-Bestmann

Kontakt zum Unternehmen

ProCo
BESTMAN Nﬂ_

Headsets - Akustik - Kommunikation

ProCom-Bestmann
Hattenhauser Weg 8, 34311 Naumburg

Jens Bestmann

Tel. +49 5625 9239700
info@procom-bestmann.de
www.procom-bestmann.de

Quelle: Opinion Matters
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GEGEN DEN STROM

Mit MicroUnits neue Branchen-Wege gehen

ie Entwicklung der Personalrekru-

tierung der letzten Jahre macht vie-
len Unternehmen das Wirtschaften nicht
gerade einfach: Da gibt es auf der einen
Seite ein konstant steigendes Angebot an
Auftragen und Projekten. Auf der anderen
Seite sinkt die Zahl der Arbeitssuchenden
stetig. Angesichts dieser personellen Eng-
passe braucht es neue Ideen. Eine solche
hatte die Invitel Unternehmensgruppe mit
ihren MicroUnits — und durchbricht damit
alte Denkmuster.

Neue Zielgruppen erschlieBen

Die Invitel Unternehmensgruppe geht seit An-
fang 2017 mit ihrem Modell der ,MicroUnits*
vollig neue Wege im Dienstleistungsgeschaft,
um der Rekrutierungsproblematik entgegen-
zuwirken. Die Idee dahinter ist einfach erzahlt:
Kleine Ein-Team-Standorte werden in Stadten
mit bis zu ca. 30.000 Einwohnern in eher wirt-
schaftsschwachen Regionen aufgebaut, um
sich den Zugriff auf eine vollig neue Zielgruppe
von potentiellen Mitarbeitern zu ermdglichen.
So sollen Menschen als zuverlassiges und mo-
tiviertes Personal gewonnen werden, die auf-
grund von Faktoren wie Immobilitat oder fami-
liarer Verpflichtungen bisher keine Arbeit aus-
Uben konnten, und auch Pendler, die sich durch
eine Festanstellung in der MicroUnit in Heimat-
nahe lange Arbeitswege und Zeit sparen.

Flexibler und agiler fiir Projekte

und Auftraggeber

Doch nicht nur damit durchbricht das Unter-
nehmen alte Denkmuster der Branche. Ein
weiterer wesentlicher Faktor, der im Konzept

vt
gt

Entwickler der MicroUnits: Burkhard Rieck, Dennis Mankowski und Sénke Lorenzen (v.l.n.r.)

MicroUnits besonders ist, betrifft die GroRe.
Dennjede Unitumfasstein bis max. zwei Teams
von jeweils ca. 25 Mitarbeitern. Damit fiillen
sie die bisherige Marktliicke zwischen dem
schwer umsetzbaren Work@home und den
mittelgroRen Servicedienstleistern. Neben den
so gewonnenen Rekrutierungsvorteilen gegen-
Uber groRRen Centern, eroffnet diese Position
weitere Chancen: lhre Gré3e macht sie einer-
seits deutlich auftrags-, bzw. auftraggeberbe-
zogener in ihren Grindungsspezifika und an-
dererseits sind sie absolut flexibel zu managen.

Wichtig ist hierbei neben der GroRRe auch die
Strategie, sie nicht als eigene Marke handeln
zu lassen, sondern, dass sie ,nur” Dienstleister
der Einzelmarken der Invitel Unternehmens-
gruppe sind. Das macht die MicroUnits flexi-
bel in der Ubernahme und Auslagerung von
Projekten bzw. ihrem eigenen Entstehen. Bei
letzterem profitiert das Unternehmen von einer
Uberaus kurzen Time-to-Market-Spanne: Inner-
halb von drei bis sechs Monaten ist eine neue
MicroUnit komplett einsatzfahig fir Projekte.
Damit ist die gesamte Unternehmensgruppe im
Vergleich zu den Mitbewerbern deutlich agiler
fur ihre Auftraggeber. Im Umkehrschluss be-
deutet das fur die Auftraggeber die Sicherung
und Erweiterung ihres nétigen Spielraums an
Flexibilitdt und Handlungsfahigkeit.

Der Erfolg spricht fiir sich
Die Idee der MicroUnits ist fur die Invitel Un-
ternehmensgruppe aufgegangen: Innerhalb

von nur wenigen Wochen wurde die erste
MicroUnit in Stendal mit entsprechendem Per-
sonal aufgebaut. Schnell und zuverlassig wur-

den Projekte bewusst dahin ausgelagert und
erfolgreich umgesetzt. Diese positive Entwick-
lung fuihrte zur Entscheidung, weitere Units an
anderen, ins Raster passenden Standorten zu
grinden. Innerhalb des Kalenderjahres 2017
sind so insgesamt neun MicroUnits entstan-
den und dabei Uber 270 neue Mitarbeiter ge-
wonnen worden, die heute Projekte der Auf-
traggeber und Partner erfolgreich umsetzen.
Ob es diese Anzahl neu gewonnener Mitarbei-
ter an den mittelgrolen Standorten gegeben
hatte, bleibt fraglich.

Invitel wird deshalb am Modell MicroUnit
festhalten bzw. es weiter voranbringen: Fir
2018 ist der Aufbau weiterer Micro-Standorte
geplant.

Die MicroUnits sind die kleinsten Stand-
orte der Invitel Unternehmensgruppe,
einem der groRten mittelstandischen,
inhabergefiihrten Service-Dienstleister
Deutschlands mit drei Marken: Invitel,
Simon & Focken und SALESkultur.

Besuchen Sie uns vom

27.02.—-01.03.2018 auf der CCW in Berlin!
Sie finden uns hier: Halle 3 Stand H4/H6

Kontakt zum Unternehmen

Q\Invitel Unternehmensgruppe

Invitel GmbH
Blddenstedter Weg 1, 38350 Helmstedt
www.invitel-unternehmensgruppe.de

Andreas Hartwig
Geschaftsfiihrer Vertrieb
Tel. +49 5351 551380
andreas.hartwig@invitel.de



LERNENDE SYSTEME

Wie ,Kunstliche Intelligenz” die Ablaufe
Im Contact Center optimiert

er mit einem Fernrohr ein Gebirge

betrachtet, kann charakteristische
Silhouetten erkennen - leicht zu kombinie-
ren mit dem richtigen Namen der Gipfel.
»Ganz dahnlich funktioniert bei uns die Mus-
tererkennung“, erklart Udo Schonemann,
Leiter Projektmanagement der Sikom
Software GmbH. ,,Wir schauen uns zum
Beispiel in einer E-Mail die Wortverteilung
an, die dann unser Algorithmus statis-
tisch auswertet.“ So entsteht die typische
»Silhouette“ einer Bestellung oder Kiindi-
gung, wobei jede neue E-Mail zu erneuten
Vergleichen fiihrt. Damit hat die Sikom ei-
nen hohen IT-Gipfel bezwungen ...

Zuerst werden auch Keywords ausgewer-
tet, aber ab einer ,Trainingsmenge® von rund
1.000 E-Mails lasst sich auf die zuverlas-
sigere Mustererkennung umschalten. Eine
klassische ,Big Data“-Anwendung, wodurch
~AgentOne® MailManagement® zu einem ler-
nenden System wird, das auf ,Kinstlicher In-
telligenz” (Kl) aufbaut.

Die Mustererkennung ist ein wesentlicher Teil
beim Medienrouting, in dem E-Mails, Faxe
oder Briefe analysiert werden, um sie korrekt
weiterzuleiten. Drei Ausgange sind denkbar:

e Autoreply: Aufgrund hinterlegter Regeln
aus der Mustererkennung stellt das System

N

fest, dass ein Kunde seine neue Bank-
verbindung mitteilen will — aber die Angabe
einer IBAN vergessen hat. Automatisch
geht eine E-Mail an den Kunden zurtick,
um die fehlenden Daten zu erfragen.

e Verteilung auf Mitarbeiter: Wenn das
Problem komplexer ist als eine fehlende
IBAN, erhalt ein Agent auf seinem Bild-
schirm den Auftrag, den Fall zu bearbeiten.

e Dunkelverarbeitung: Die IBAN wird in der
E-Mail genannt — dann werden die neuen
Daten automatisch in SAP oder einem
CRM-System eingepflegt. Das spart viel
Geld, weshalb viele Unternehmen an
dieser Funktion sehr interessiert sind.

Wie entstehen die Regeln? Durch semanti-
sche Textklassifizierung: Eine Clusteranalyse
legt Kategorien fest (Analyse). Diese Katego-
rien werden standig angepasst (Training). Im
Produktivbetrieb gibt es schliefllich die Mog-
lichkeit eines ,Nachtrainings®, sobald Doku-
mente falsch klassifiziert wurden. So optimiert
sich das System in mehreren Prozesszyklen.

Lernen lautet auch das Stichwort beim
,AgentOne® V6 Chat* der Sikom Software
GmbH. Genauer: ,supervise learning®. Das

bedeutet: ,Der Chatbot bleibt solange im
Gesprach mit dem Kunden, wie er korrekte

geht
munikation

&
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Antworten in seiner Wissensbasis findet",
erklart Frank Heintz, geschéaftsfihrender
Gesellschafter der Sikom. ,Muss er passen,
Ubernimmt den Chat ein Agent, der Ein-
blick in die gesamte Konversation erhalt. Er
steigt in den Dialog ein, wobei ihn ein As-
sistenz-Bot unterstitzt.“ Und diesen Bot hat
Sikom voéllig neu entwickelt: Er macht dem
Agenten jetzt Textvorschlage, die dieser an-
nehmen oder ablehnen kann. Entscheidet
sich der Agent fur eine bestimmte Formu-
lierung, flieRt sie in die Datenbank ein. Das
System lernt, beaufsichtigt von einem Men-
schen — eben ,supervise learning®.

Wie versteht der Chatbot sein menschliches
Gegenuber? Er arbeitet mit einer linguisti-
schen Analyse, indem er auf bestimmte ,Stop
Words* achtet. So ist er in der Lage, sich nicht
von inhaltsleeren Phrasen oder Fllworten
,ablenken* zu lassen. Das gelingt natirlich
nur mit kurzen Textpassagen, wie sie in Chats
Gblich sind.

Eine weitere Option flir Unternehmen: Sie
kénnen Dialoge gestalten, bei der Bot-Pro-
zesse Vvollig verdeckt ablaufen und der Kunde
dabei nichts bemerkt.

Kontakt zum Unternehmen

Sikom

Sikom Software GmbH
Bergstralle 96, 69121 Heidelberg

Stephan Schopf
Geschaftsfuhrer

Tel. +496221 13788-110
Fax +49622113788-130
Mob. +49 151 22 96 26 66
s.schopf@sikom.de
www.sikom.de
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KEEP IN TOUCH!
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steigern
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www.kiamode e T:+4963 75837160




DuMont

MEDIENGRUPPE

Wir sind DuMont Process

DuMont Process ist ein Tochterunternehmen der DuMont Mediengruppe mit Standort in Berlin-Moabit
Wir sind ein junges und dynamisches Unternehmen fiir Kundenbetreuung in der Telefonie. Wir bieten

ein groBes Portfolio an Beratungsaktivitaten im Dialogmanagement (Prozessiiberpriifung, Qualitatsma-
nagement, Training und Coaching).

~Manche nennen es verriickt - Wir nennen es Leidenschaft"

Wir entwickeln

Wir helfen lhnen, lhre
maBgeschneiderte
Qualitdtsmanagement-
[6sungen fir lhren

Kundendialog.

Kunden zu halten - und
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sie nach einer Kiindigung

wieder zuriickzugewinnen.

Qualitats-
management

Kundendialog DuMont Process GmbH

Sickingenstra3e 70
10553 Berlin

il

Ihr Ansprechpartner:
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Fine eigene Abteilung /////////// \\\\\\\\\\\\
innerhalb der DuMont

AN
Process programmiert fiir Software- \\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\

entwicklung
Sie individuelle Software flr

Telefon:
+49 30 2327-7373

Bei allen Anliegen
finden wir eine .
zufriedenstellende E-Mail:

Losung  Filr Sie process@dumont.de
und den Kunden.

Ihre Kundenkommunikation.

Webseite:

www.dumont-process.de



Die Serviceline
selt Stunden
belegt.

®

GeloRevoice

Besser gut bei Stimme.

* Schnell spiirbare Hilfe

- Lang anhaltende Symptomlinderung GeloRevojce
luuﬂﬂ.‘}!..:{.':'[q_dl‘ en

* Wohltuende Speichelbildung .

PoHL Boskamp @ www.gelorevoice.de
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Headsets - Akustik - Kommunikation

ProCom-Bestmann

Telefon: 056 25-92397 66
Www.procom-bestmann.de




UT BERATEN.
SEIT MEHR ALS
25 JAHRE

Guter Service besteht heute nicht mehr nur aus einer

optimalen Dialogfithrung und schlanken Prozes n erwarten
heute dariiber hinaus ein funktionierendes M zept und
Technologien die helfen, Probleme zu lésen s 0

Unternehmen genau dort zu unterstiitzen ist se hren unser Antrieb
als Berater und Outsourcing-Partner. Mehr als jemals zuvor verlassen wir
dabei den klassischen Kundenservice, indem wir Prozesse und Qualitdt dort
messen und optimieren, wo es aus Kundensicht relevant ist. Unser Blick

von auBen hilft, Silos und interne Grenzen dabei aufzubrechen.

Mehr Infos unter:




