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Liebe Leserinnen,
liebe Leser,

ein ereignisreiches Jahr neigt sich dem Ende 
zu: 2010 begann mit einer trotz Wirtschafts-
krise gut besuchten CallCenterWorld und gip-
felte in einem heißen Veranstaltungsherbst. 
Die neuen Messen be.connected und Contact 
Center Trends zogen viel Aufmerksamkeit 
auf sich. Man darf gespannt sein, wie es dort 
2011 weitergeht. In den kommenden zweiein-
halb Monaten ist die Blickrichtung klar: Die 

13. CallCenterWorld wird wieder die gesamte Branche in ihren 
Bann ziehen.

Die letzten CCVNews in 2010 haben es noch einmal in sich: 
Personal ist das große Thema, der Schwerpunkt liegt dabei im 
Netz: Stefan Schmidt-Grell von XING beleuchtet das „Social Re-
cruiting“, also die Personalrekrutierung im Web 2.0, und Anette 
Kreitel-Suciu von SNT steht Rede und Antwort zu den Social-
Media-Aktivitäten ihres Unternehmens.

2010 war nicht nur das Jahr der neuen Veranstaltungen, son-
dern auch das Jahr der (Rechts-)Diskussionen: Kostenlose 
Warteschleifen, Mindestlohn und die schriftliche Bestätigung 
am Telefon geschlossener Verträge sind nur drei der Themen, 
die durch die Politik auf die Agenda gebracht wurden. Der CCV 
reagierte unter anderem mit einem Konvent zum Thema Recht – 
ein erstes Fazit lesen Sie auf Seite 10.

Ich wünsche Ihnen allen eine schöne Adventszeit, ein frohes 
Fest und einen guten Start in das Jahr 2011!

Herzlichst

Manfred Stockmann
Präsident
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Social Recruiting
Der direkte Weg zum passenden Kandidaten

von Stefan Schmidt-Grell

Für die kommenden Jahre prognos
tizieren Experten einen drama-
tischen Fachkräftemangel. Dadurch 
steigen die Anforderungen an das 
Personalmanagement um ein Viel-
faches. Neue Wege müssen einge-
schlagen werden. Wer einfach so 
weiter macht, wie bisher, verliert 
den Anschluss und somit den 
Kampf um die besten Talente. Ein 
wichtiges Element auf der Suche 
nach geeigneten Kandidaten ist 
das sogenannte „Social Recrui-
ting“, also die aktive Suche und 
Ansprache von Kandidaten in Sozi-
alen Netzwerken. 

Es ist kein Zufall, dass eine Vielzahl von 
Mitgliedern des Call Center Verband 
Deutschland bereits auf XING, dem füh-
renden Business-Netzwerk im deutsch-
sprachigen Raum, vertreten sind, darun-
ter die Commerzbank und Telefónica o2 
Germany. Doch was genau macht das 
sogenannte Social Recruiting aus? 

Ob Sie wollen oder nicht - im Netz sind 
Ihre Unternehmen bereits vertreten: Auf 
Bewertungsportalen wie kununu geben 
Bewerber und Mitarbeiter anonym ihre 
Meinungen zu den Firmen ab, in Fachfo-

ren diskutieren angehende Nachwuchs-
kräfte über Einstiegsgehälter und Sozial-
leistungen in ihren Firmen. Das Internet 
ist die Quelle Nummer eins, wenn es 
darum geht, Informationen über den po-
tenziellen Arbeitgeber zu erhalten. Immer 
öfter führt der Weg über Google jedoch 
nicht direkt zum offiziellen Karrierebereich 
des Unternehmens, sondern direkt zu den 
unabhängigen Online-Portalen.

Und gerade das Web 2.0 bietet Ihnen 
die vielfältigsten Chancen: Wussten Sie, 
dass mittlerweile mehr als eine Milliarde 

Die fünf meistgenutzten Online-Anwendungen in Europa: 
Nirgendwo sonst wird im Internet mehr Zeit verbracht als in 
sozialen Netzwerken. Die Chance ist also groß, dass Sie dort 
auch den passenden Kandidaten finden.

Quelle: comScore Data Passport, 1. Halbjahr 2010 – Anteil der verbrachten Zeit im Netz
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Menschen soziale Netzwerke nutzen? 
Wer den öffentlichen Diskurs mitgestalten 
möchte, kommt an sozialen Netzwerken 
nicht mehr vorbei. Dies gilt natürlich auch 
für Unternehmen, die auf der Suche nach 
geeigneten Fach- und Führungskräften 
sind. Zeigen Sie sich Ihren potenziellen 
Mitarbeitern gegenüber offen und schaf-
fen Sie Ihre eigene glaubwürdige Präsenz 
im Netz. Bedenken Sie jedoch, dass 
Fachkräfte, die in einer Festanstellung 
sind, selten die offiziellen Karrierebe-
reiche von Unternehmen ansteuern, 
geschweige denn in Zeitungen oder tra-
ditionellen Online-Jobbörsen gezielt nach 
neuen Jobs suchen. Lösen Sie sich unbe-
dingt von althergebrachten Denkmustern 
und verfolgen Sie neue Wege. Finden 
Sie heraus, wo die fehlenden Fachkräfte 
sich aufhalten und schaffen Sie für sich 
als Arbeitgeber Aufmerksamkeit. Beste 
Voraussetzungen bieten Soziale Business 
Netzwerke wie XING. Über die vor sieben 
Jahren in Hamburg gegründete Plattform 
vernetzen sich bereits über zehn  
Millionen Menschen weltweit. Mit mehr 
als vier Millionen Mitgliedern ist XING das 
führende Soziale Business Netzwerk im 
deutschsprachigen Raum.

Doch was ist der besondere Clue? Die 
Lösung liegt in der Zusammensetzung 
der Mitgliederbasis. Während in Freizeit-
orientierten Netzwerken die Unterhaltung 
und der Austausch mit Freunden und  
Familienmitgliedern im Vordergrund 
stehen, werden geschäftliche Netzwerke 
genutzt, um sich mit ehemaligen Kollegen 
zu vernetzen, neue Kooperationspartner 
oder Dienstleister zu finden und nicht zu-
letzt auch, um sich und die eigenen Fach-
kenntnisse zu präsentieren. Auch wenn 
der Großteil der Mitglieder nicht aktiv auf 
der Jobsuche ist, so besteht bei vielen 

naturgemäß der Wunsch, sich 
stets zu verbessern, neue 
Eindrücke zu gewinnen oder 
einfach nur einen Tapeten-
wechsel zu vollziehen. Nutzen 
Sie diese Chance und prä-
sentieren Sie sich gegenüber 
potenziellen Kandidaten.

Personalmarketing: Die 
großen Unternehmen pre-
schen vor
XING bietet Firmen vielfäl-
tige Möglichkeiten, sich als 
attraktiver Arbeitgeber zu 
präsentieren und auf offene 
Stellen aufmerksam zu ma-
chen. Besonders aktiv sind 
große Unternehmen. Neben 
vielen anderen Firmen pflegt 
auch das Verbandsmitglied 
Commerzbank ein Unterneh-
mensprofil auf der Plattform 
und spricht darüber gezielt 
neue Mitarbeiter an. Neben 
einer Firmenbeschreibung 
informiert die Commerzbank 
Interessierte regelmäßig rund 
um die Themen Ausbildung, 
Traineeships und Praktika. 
Hierfür nutzt das Finanzinsti-
tut die Möglichkeit, Updates 
auf die Seite einzustellen. 
XING-Mitglieder können diese 
News abonnieren, sodass sie 
immer auf dem Laufenden 
sind. Sollte eine Nachricht 
nicht dem eigenen Interes-
se entsprechen, können die 
News einfach an die eigenen 
direkten Kontakte weitergelei-
tet werden. In der automatisch 
generierten Mitarbeiterliste 
sehen potenzielle Bewerber 
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auch gleich, wer die künftigen Kollegen 
sind und welche Berufserfahrung diese 
aufweisen.

Das Jobangebot findet den  
perfekten Kandidaten
Das Herzstück im E-Recruitment bildet 
der integrierte Stellenmarkt XING Jobs. 
Wie bei jedem gewöhnlichen Online-
Stellenportal können Mitglieder über 
eine Suchmaske nach interessanten 
Jobs suchen. Die Besonderheit liegt im 
Umkehrschluss: Bei XING gelangt die 
passende Jobanzeigen auch zum geeig-
neten Kandidaten. Jede einzelne Anzeige 
wird über ein intelligentes System mit den 
öffentlich einsehbaren Informationen der 
10 Millionen Mitgliederprofile abgeglichen. 
Hierunter fallen beispielweise Interessen 
der Mitglieder sowie deren bisherigen 
Arbeitsstationen. Sobald Übereinstim-
mungen vorliegen, erscheint die Stelle 
direkt auf den Startseiten der passenden 
Mitglieder.

Diskussionen sind willkommen
Viele Personaler nutzen XING auch, um 
direkt über die Suche Kandidaten ausfin-
dig zu machen und diese anzusprechen. 
Sollte seitens des Angesprochenen kein 
sofortiges, aber generelles Interesse 
bestehen, empfiehlt es sich, den Kontakt 
zu der Person aufrecht zu erhalten und 
in das eigene Netzwerk aufzunehmen. 
Zur erstmaligen Kontaktaufnahme oder 
um diese zu vertiefen, empfiehlt sich die 
Eröffnung einer Gruppe auf XING. Die-
se können auch geschlossen angelegt 
werden, sodass nur die eigenen Mitarbei-
ter eintreten können. Verbandsmitglied 
Telefónica o2 Germany lädt in seiner 

Stefan Schmidt-Grell
Stefan Schmidt-Grell 
(42) ist als Director 
Product Marketing 
verantwortlich für 
die Vermarktung der 
Produktlinien e-Re-
cruiting und Unter-
nehmensprofile und 
entwickelt darüber 

hinaus die Positionierung der mobilen 
Dienste bei XING. In seiner vorangegan-
genen Funktion als Director XING Jobs 
hat er den XING Stellenmarkt erfolgreich 
ausgebaut.

offiziellen o2 Business Gruppe zum 
Erfahrungsaustausch Business-Kunden, 
-Mitarbeiter, -Händler und -Freunde ein. 
Übrigens: XING bietet über 40.000 
Gruppen zu den unterschiedlichsten 
Themen und Branchen. Der „Call Center 
Club“ ist die größte Gruppe, die sich an 
Menschen aus der Call Center Branche 
richtet. Wichtiger Tipp: Auch Persona-
ler sollten einen Blick in diese Gruppe 
werfen, schließlich kommt man hier direkt 
mit Fachkräften in Kontakt und lernt neue 
Trends kennen.

Soziale Netzwerke sind selbstverständlich 
kein Allheilmittel für Ihre Personalsuche. 
Für die Ansprache latent suchender 
Fachkräfte, das Personalmarketing und 
die Beziehungspflege zu High-Potentials 
lohnt es sich jedoch durchaus, einen Blick 
über den gewohnten Tellerrand zu werfen, 
neue Wege einzuschlagen und somit das 
Bild als Arbeitgeber aktiv zu gestalten!
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„Der virale Effekt wirkt“
Ein Interview mit Anette Kreitel-Suciu von SNT über die  

Social-Media-Aktivitäten des Kommunikationsdienstleisters

Frau Kreitel-Suciu, im März dieses 
Jahres startete SNT eine Social-
Media-Offensive für das Personal-
recruiting und das Employer Bran-
ding. Sie sind seither vor allem bei 
Facebook, twitter und der Bewer-
tungsplattform kununu präsent. 
Warum dieser Schritt ins Web 2.0?
Herkömmliche Rekrutierungswege haben 
uns nicht mehr ausgereicht. Wir müssen 
unsere Bewerber da abholen, wo sie 
auch in der Freizeit unterwegs sind. Und 
das ist nun einmal mehr das Social Web, 
allen voran Facebook. Dass sich aus der 
ursprünglichen Idee zusätzlich eine sehr 
wichtige Möglichkeit ergeben hat, als 
Arbeitgeber authentisch, direkt und „auf 
Augenhöhe“ im Social Web aufzutreten, 
war ein nicht vorhersehbarer Nebeneffekt.
 
Social Media lassen sich nur sehr 
bedingt steuern und können eine 
ungeahnte Dynamik entwickeln. 
Musste intern viel Überzeugungs-
arbeit geleistet werden, bevor die 
Kampagne losgehen konnte?

Wie bei jeder Veränderung oder Innova-
tion muss man erst einmal den Entschei-
dern erklären und begründen, warum hier 
die Personalabteilung neue Wege gehen 
will. Das hat gut geklappt. Und mittler-
weile stehen alle dahinter, nicht nur die 

Mitarbeiter und Bewerber, sondern vor 
allem die Führungskräfte. Aber nur des-
halb, weil sie den Mehrwert der positiven 
Imagebildung als Arbeitgeber erkannt 
haben, der ihnen auch indirekt zugute 
kommt. Übrigens können wir mit der 
großen Dynamik und Schnelligkeit von 
Social Media sehr gut als Kommunikati-
onsunternehmen umgehen. Und oben-
drein macht es auch noch riesig Spaß.
 
Gab es Überraschungen in den zu-
rückliegenden Monaten? Positive, 
negative?
Überraschend war für uns, wie schnell die 
SNT Facebook Community angewachsen 
ist. Außerdem haben wir nicht mit regel-
mäßig 1.500 bis 2.000 Visits auf der SNT 
Facebookseite pro Woche gerechnet, 
die wir seit ein paar Wochen verzeichnen 
können. Eine einzige negative Überra-
schung hatten wir mit dem Upload eines 
Fotos eines unbekannten Facebook-
Mitgliedes, das mit seiner sexuellen 
Konnotation eindeutig gegen unsere SNT 
Social Media Guideline verstoßen hat. 
Das haben wir Facebook gemeldet, das 
Mitglied wurde daraufhin ausgeschlossen 
und das Foto wurde entfernt. 
 
Facebook und twitter sind in aller 
Munde, zwei „Big Player“ im Web 
2.0. Was aber erhoffen Sie sich 

Anette Kreitel-
Suciu, Director 
Human Resour-
ces bei der SNT 
Deutschland AG
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von der Präsenz beim Bewertungs-
portal kununu?
Über fast jeden Arbeitgeber existieren 
Bewertungen im Internet. Kununu ist das 
führende Portal für solche anonymen 
Bewertungen anhand der wichtigsten Ar-
beitgeberkriterien. Auch über SNT wurde 
bei kununu viel geschrieben und gelesen. 
Deshalb war es für uns der folgerichtige 
Schritt, interessierten Besuchern der 
Seite mehr Informationen über unser 
Unternehmen anzubieten. Und seitdem 
treten wir in kununu mit einem eigenen 
Firmenprofil auf. 
 
Hat das Social Web Ihrer Ansicht 
nach Potenziale beim Bewerber-
marketing, die es speziell für Kom-
munikationsdienstleiter interessant 
macht?
Ich bin der festen Überzeugung, dass das 
Social Web nicht nur für das Bewerber-
marketing große Potenziale birgt, sondern 
insgesamt das Marketing und Kunden-
kommunikation. Ein Bewerber ist ja auch 
so zu behandeln wie ein potenzieller 
Kunde, der angesprochen und gepflegt 
werden will und der sich im Übrigen 
selbst aussuchen möchte, über welchen 
Kommunikationskanal er mit seinem 
zukünftigen Arbeitgeber in Kontakt treten 
und kommunizieren will. Dasselbe gilt 
übrigens auch für den modernen Kunden 
von heute, der von Unternehmen Dienst-
leistungen oder Produkte bezieht.
 
Was sagen die Zahlen? Bekommen 
Sie mehr qualifizierte Bewerbungen 
von Menschen, die in die Anforde-
rungsprofile von SNT passen? Und 
wenn ja, lässt sich das auf Ihre 
Kampagne zurückführen?
Die Anzahl unserer Initiativbewerbungen, 
die auf unsere Kampagne „Mitarbeiter 

werben Mitarbeiter“ via Facebook zurück-
zuführen sind, ist auffallend gestiegen. 
Das heißt, der virale Bewerbermarketing-
effekt hat gewirkt. Darüber hinaus erzäh-
len uns Bewerber in den Vorstellungsge-
sprächen, dass sie sich vorab ein Bild von 
uns im Social Web machen konnten. Und 
das kam sehr gut an! 

Haben die Social-Media-Aktivitäten, 
die sich ja zunächst einmal nach 
außen richten, auch Auswirkungen 
auf interne Prozesse, etwa auf die 
Kommunikation der Mitarbeiter un-
tereinander?
Ja, das ist der Fall. Damit haben wir mit 
Start der Social Media Aktivitäten nicht 
gerechnet. Viele Mitarbeiter posten „so-
ziale Neuigkeiten“ wie Teamabende, be-
grüßen neue Mitarbeiter, berichten über 
Schulungen oder informieren sich über 
Termine. Mittlerweile ist für viele Mitarbei-
ter unsere Facebookseite ein unverzicht-
barer, alltäglicher Infokanal geworden. 
Darüber freuen wir uns sehr.
 
Wie fällt Ihr Zwischenfazit aus: 
„Social Media – unverzichtbar für 
das Employer Branding und die 
Personalrekrutierung“ oder eher 
„Social Media – ein kurzfristiger 
Trend, den man mal mitgemacht 
haben sollte, der aber heute und 
auch in Zukunft keine große Rolle 
spielt“?
Für mich ist diese Frage nicht mit „entwe-
der – oder“ zu beantworten. Mitmachen 
ist wichtig, solange Social Web so im 
Trend ist. Damit erreicht man genau die 
Zielgruppen, die wir als Kommunikations
dienstleister ansprechen müssen. In 
Zukunft wird sich dieses Medium jedoch 
weiterentwickeln. Und was dann kommt, 
wird genauso spannend für uns werden!
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Nachgefragt!
So sieht die Callcenter Branche ihre Personal-Zukunft

Beate Middendorf, profi-
Tel consultpartner GmbH: 
Gewiss sind wir in den 
deutschen Callcentern beim 
Thema „Personal“ einige 
Schritte vorangekommen. 

Zahlreiche Schulungsmaßnahmen auf 
der Agentenebene tragen dazu bei, dass 
Kunden und Interessenten zuvorkom-
mend und serviceorientiert behandelt 
werden. Wünschenswert wäre allerdings 
für viele Agenten zudem ein eigenstän-
diger Handlungs- und Kompetenzrahmen.

Dr. Florian Schümann, 
Professor für Dienst-
leistungsmanagement: 
Gerade auf Führungsebene 
ist Callcenter- aber auch 
BWL-Know-how rar. Bis sich 

genug spezielle Studiengänge etabliert 
haben, genügend Absolventen qualifiziert 
und mit der nötigen Praxiserfahrung aus-
gestattet sind, vergehen noch 15 bis 20 
Jahre. Exzellenz bleibt ein Thema und es 
muss hart daran gearbeitet werden.

Joachim Molz, CallCen-
ter Akademie Saarland 
GmbH: Callcenter 
fungieren nicht in einem 
eigenen Kosmos. Wie alle 
anderen Unternehmen und 

Branchen dieser Welt müssen sie ständig 
und immer an ihren Standards arbeiten. 
Daran wird sich auch nie etwas ändern.

„Ist Exzellenz ein Thema – oder müs-
sen deutsche Callcenter beim Personal 
noch an den Standards arbeiten?“

„Woher kommen die Top-Führungs-
kräfte für das Kundenmanagement von 
morgen – aus dem Callcenter?“

Dr. Jan Thieme, TGMC 
Management Consulting 
GmbH: Kundenmanager 
sind heute Multichannel- 
Verantwortliche mit einem 
eher strategischen als 

operativen Hintergrund. Sie führen Call-
center Leiter. Das wird auch so bleiben. 
Das Angebot an Callcenter Managern 
ist jedoch so groß geworden, dass auch 
der eine oder andere auf die Top-Ebene 
vorstoßen kann.

Oliver Erckert, go fast 
forward GmbH: 
Wir sehen in den Inhouse- 
und OSP-Strukturen über 
den Zeitverlauf unserer rela-
tiv jungen Branche immer 

mehr gut ausgebildete und sich etablie
rende „echte“ Karrieren. Der Ausbildungs-
markt bis zu den Studienangeboten hat 
sich im Sinne des Customer Service 
professioneller aufgestellt. Also ein klares 
Ja für die Führungskräfte von morgen. 
Wir werden jedoch auch, das zeichnet 
sich ab, Führungskräfte aus anderen 
Disziplinen stärker integrieren, um im 
Bereich der Social Media erfolgreich 
aufsetzen zu können. Etablierte Customer 
Service Strategie trifft auf neue Anfor
derungen, die sich mit der Verjüngung der 
Konsumentenstruktur schrittweise ein
stellen wird. Es bleibt dynamisch.
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Tanja Hartwig genannt 
Harbsmeier, Effektive 
Kundenbetreuung:  
Ja, denn die meisten Mitar-
beiter verstehen sich eher 
als gute Berater. Sie haben 

oft Angst dem Kunden etwas zusätzlich 
anzubieten oder sie wissen nicht genau 
wie. Am Sinnvollsten ist es, die Ängste 
und die Hemmschwellen der Agenten 
ernst zu nehmen und ihnen den Spaß am 
Zusatzverkauf zu vermitteln.

„Verkaufen im Inbound wird immer wichtiger: 
Haben Callcenter hierzulande das falsche Personal?“

Harry Wassermann, SNT 
Deutschland AG: 
Nein. Aber erfolgreicher  
Verkauf im Inbound hat 
einige wichtige Vorausset-
zungen, die in vielen Fällen 

nicht berücksichtigt werden. Zu allererst 
muss die Kundenzufriedenheit stimmen. 
Wer versucht Inbound-Sales in einem  
latent unzufriedenen Kundenstamm 
durchzuführen, wird garantiert scheitern.

Sandra Stüve, HCD  
Human CallCenter Design 
Planungsgesellschaft 
mbH: Ja, und zwar präziser 
denn je! Flexible Arbeits
zeiten, Home Office – das 

sind Themen, die heute schon Realität 
sind und weiter an Bedeutung gewinnen. 
Aber gerade weil der „Überall-Agent“ 
nicht mehr regelmäßig vom Callcenter 
aus arbeitet, muss sein Arbeitsplatz ganz
heitlich gestaltet sein: Er muss Konzen-
tration und Kommunikation fördern, 
Möglichkeiten zum Lernen schaffen – und 
das alles in einer Arbeitsumgebung, die 
prozessorientiert ist und Unternehmens
identifikation schafft.

Michael Illert, Frazer 
Jones Global HR Recruite-
ment: Flexible Benefits – 
sie ermöglichen Mitarbeitern 
Leistungen wie Urlaubstage, 
private Rentenversicherung, 

Zusatzversicherungen, Dienstwagen oder 
Essens-Gutscheine über eine „interne 
Währung” zu „verkaufen”. So könnten  
Mitarbeiter zum Beispiel Urlaubstage 
gegen mehr Arbeitgeberbeiträge für die 
private Rentenversicherung eintauschen.

„Wenn jetzt der ,Web-2.0-Überall-
Agent’ kommt: Braucht es da  
eigentlich noch einen Arbeitsplatz?”

„Stichwort Vergütungsmodelle: Was 
kann Deutschland vom angloameri-
kanischen Ausland lernen?”
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Gelungener Auftakt
Erster „CCV Management-Konvent Recht“ am 03. Dezember 2010:

Viel produktiver Input und engagierte Teilnehmer in Berlin

Der erste „CCV Management-Kon-
vent Recht“ fand äußerst erfolg-
reich am vergangenen Freitag im 
winterlichen Berlin statt. An die-
ser Stelle ein großes Dankeschön 
an alle 23 Teilnehmer, die die er-
schwerte Anreise auf sich genom-
men haben, um bei dieser neuen 
CCV Veranstaltung dabei zu sein!

Nach einer Begrüßung durch Manfred 
Stockmann, Präsident des Call Center 
Verbandes, und einer Kurzeinführung 
zum Stand der aktuellen Regulierungs-
verfahren vom Vizepräsidenten des CCV, 
Manuel Schindler, begaben sich die 
Experten aus den Bereichen Callcenter, 
Netzbetreiber und Zulieferer in die Dis-
kurse zu den Themen 

•	 Kostenlose Warteschleifen für Service-
nummern

•	 Schriftliche Bestätigung telefonischer 
Verträge 

•	 Neuregelung des Arbeitnehmerdaten-
schutzes mit dem Schwerpunkt Monito-
ring.

Die anfängliche Situationsanalyse sowie 
die Prüfung der derzeitigen Regulierungs-
ansätze stellten eine fundierte Diskussi-
onsgrundlage für die Gruppenarbeiten 
dar. Am Nachmittag wurde in den einzel-

nen Diskursen über die Entwicklung von 
alternativen Regulierungsansätzen sowie 
über potenzielle Empfehlungen für die 
weitere Vorgehensweise disputiert.

Die Ergebnisse der Diskurse wurden an-
schließend im Plenum vorgestellt und ge-
meinschaftlich nach deren Umsetzungs-
potenzial beleuchtet und besprochen.

Aufgabe des Verbandes ist es nun, die 
Ergebnisse zusammenzufassen, den 
Mitgliedern zur Diskussion zu stellen und 
in die Gesetzgebungsverfahren einzubrin-
gen. Eine ausführliche Darstellung der 
Arbeitsergebnisse wird der CCV in Kürze 
zur Verfügung stellen.

Drängende Rechts-Themen: Situationsanalyse beim  
„CCV Management-Konvent Recht 2010“ in Berlin.
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„CCV Management-Konvent Recht 2010“: 

Impressionen aus Berlin

Fachgespräche in den Pausen

Lebhafte Diskussionen

V.l.n.r.: Manfred Stockmann (Präsident 
CCV), Jördis Oehme (Managerin Kom-
munikation CCV), Attikus A. Schacht 
(Bereichsleiter Business Development 
walter services GmbH), Axel Gibmeier 
(Senior Produktmanager DTMS GmbH).

Gary Silver (links, Solution Consultant 
work Damovo Deutschland GmbH & Co. 
KG) und Axel Gibmeier (Senior Pro-
duktmanager DTMS GmbH).

V.l.n.r.: Sandra Fiedler (Managerin 
Kommunikation CCV), Manuel Schindler 
(Vizepräsident CCV), Jördis Oehme  
(Managerin Kommunikation CCV).
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Das LiveCallCenter feiert sein Fünf-
jähriges: 2007 von der Management 
Circle AG und Mit-Initiator HCD 
Human CallCenter Design Pla-
nungsgesellschaft mbH ins Leben 
gerufen, wird das State-of-the-Art 
Qualitäts-Callcenter im Jahr 2011 
deshalb erstmals an allen drei Ta-
gen der CallCenterWorld Maßstäbe 
setzen. Live-Partner und Qualitäts-
Partner stehen schon fest – letzte-
rer ist erneut der Call Center 
Verband.

Am ersten Tag öffnet das LiveCallCenter 
exklusiv für Kongress-Besucher seine 

Fünf Jahre LiveCallCenter: Prestige-Projekt erstmals an allen drei  

Tagen der CallCenterWorld – CCV ist erneut Qualitäts-Partner

Advertorial

13. CallCenterWorld 2011: 21. bis 24. Februar 2011  

in Berlin, Estrel Convention Center

Die CallCenterWorld ist Europas größte in-
ternationale Kongressmesse für Call Center 
Management. Im Vergleich zu anderen Groß-
veranstaltungen der Branche ist die CallCen-
terWorld in ihrer Kombination aus Kongress 
und Fachmesse einzigartig und hat sich als 
die Call Center-Leitveranstaltung in Europa 
etabliert.

Die Besucher der CallCenterWorld sind Mit-
glieder der Geschäftsleitung und Entscheider von 
Inhouse Call Centern, Call Center-Dienstleistern 
und Call Center-Zulieferern. Außerdem finden 

hier Führungskräfte der Bereiche Call Center Ma-
nagement, Marketing, Vertrieb, Kundenservice/
Kundendienst, Unternehmensentwicklung, Per-
sonal, Controlling, Help Desk, IT und Beratung 
ihre Plattform zum Austausch. 

Unter dem Motto „Wir sind Kundenservice!“ bietet 
die CallCenterWorld einen perfekten 360°-Blick in 
die Zukunft. Experten zeigen interaktiv im Rah-
men von neuen Vortragsformaten die Branchen-
Trends von morgen. Information und Anmeldung: 
http://www.callcenterworld.de/de/anmeldung/
kongresstickets.php?cid=cdu695

Management Circle AG 
Hauptstraße 129 
65760 Eschborn / Ts.

Tel.: (06196) 4 72 28 05 
anmeldung@callcenter-
world.de 
www.callcenterworld.de

Türen, am Mittwoch und Donnerstag wie 
gewohnt für alle Interessierten. 

Live-Partner
Ein weiteres Highlight ist der Live-Partner, 
der diesmal eine komplexe Beratungslei-
stung live vor Ort erbringen wird: Mit- 
Initiator HCD konnte die GfR Gesellschaft 
für Reisesysteme mbH, eine Tochter der 
Thomas Cook AG, gewinnen, die erst-
mals komplett über drei Messetage live 
telefonieren wird. 

Man darf – nicht nur darauf – gespannt 
sein!

www.livecallcenter.de

CCV
Ich bin M

itglied!
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Advertorial

DIN EN 15838: Was hat die neue Norm für Call Center  

eigentlich mit Raumgestaltung zu tun?

HCD Human CallCenter 
Design Planungsges. mbH 
Julius-Hart-Straße 12 
48147 Münster 
 
Tel.: (02 51) 41 41 40 
info@hcd-gmbh.de 
www.hcd-gmbh.de

Seit diesem Jahr ist sie da, die DIN EN 15838 
– die ersten Unternehmen haben sich schon 
zertifizieren lassen. Mit dem Siegel doku-
mentieren die zertifizierten Unternehmen in 
erster Linie, dass sie auf Qualität im Kun-
denkontakt setzen. Aber was hat die neue 
Norm eigentlich mit Raumgestaltung zu tun?  
HCD weiß: sehr viel!

Die HCD Human CallCenter Design Planungsge-
sellschaft mbH war mehr als nur dabei, als die 
Norm in Form gegossen wurde: Sandra Stüve  
brachte sich als Mitglied des Normenausschusses 
Gebrauchstauglichkeit und Dienstleistungen aktiv 
in den Entstehungsprozess ein, und zwar aus 
Überzeugung. Denn ein HCD-Grundsatz lautet: 
Qualität braucht Raum.

Das Ergebnis dieses HCD-Engagements ist ein 
kleiner Satz mit großer Bedeutung: So verweist 

die 15838 nämlich auf zwei weitere Normen, die 
alle wesentlichen ergonomische Gestaltungsprin-
zipien festlegen.

HCD bereitet Sie auf eine Zertifizierung vor
Zwei Dinge stehen deshalb fest. Erstens: Das 
„Handwerkszeug Raum“ ist beim Audit zur 15838 
ein wichtiges Thema. Und zweitens: HCD ist der 
externe Berater, der Ihr Raumkonzept für die Zer-
tifizierung fit macht. Und zwar nicht nur für die 
15838: Wer sich einmal seinen Raum vorgenom-
men hat, der sollte dies direkt ganzheitlich tun 
und so die Voraussetzungen dafür schaffen, auch 
allen anderen wichtigen Normen zu entsprechen 
– viele Schnittstellen zwischen den jeweiligen 
Zertifikaten machen es möglich.

Ihr Raum braucht Qualität! Deshalb: Sprechen 
Sie mit HCD, besuchen Sie www.hcd-gmbh.de 
und merken Sie sich die CallCenterWorld vor.

Advertorial

Hanseatische ZertifizierungsAgentur: Ihr erfahrener Partner  

für Call Center Zertifizierungen nach DIN EN 15838

Die HZA Hanseatische Zertifizierungsagen-
tur ist der einzige akkreditierte Zertifizierer 
(Stand: August 2010) für Managementsy-
steme in Kundenkontaktzentren und verfügt 
über umfassende Erfahrungen in der ak-
kreditierten Personalzertifizierung von Call 
Center Mitarbeitern sowie Team- und Gene-
ralmanagern von Call und Contact Centern.

Werden Sie jetzt Vorreiter und sichern Sie sich 
einen signifikanten Wettbewerbsvorteil!

HZA Hanseatische Zertifi-
zierungsagentur GmbH 
Schellerdamm 18 
21079 Hamburg

Stefanie Scheibe 
Tel.: (040) 7 67 94 29 16 
info@hansezertag.de 
www.hansezertag.de

Die HZA zertifiziert mit erfahrenen und speziell 
geschulten Auditoren und Fachexperten Ihr Call 
Center nach der europäischen Norm DIN EN 
15838.

Positionieren Sie sich klar und deutlich als qua-
litativ hochwertiges, verantwortungsbewusstes 
Unternehmen. Mit einer Zertifizierung setzen Sie 
ein deutliches Signal für Auftraggeber. Verbind-
liche Standards bezüglich Qualität und Leistungs-
fähigkeit schaffen Vertrauen.

CCV
Ich bin M

itglied!

CCV
Ich bin M

itglied!
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NICE Systems informiert zum Thema  
Sprachaufzeichnung
Im Vorfeld und während der CallCenterWorld 
2011 informiert NICE Systems Call Cen-
ter Führungskräfte, Betriebsratsmitglieder 
und alle Interessierten zum Thema Sprach-
aufzeichnung vor dem Hintergrund des Be-
schäftigtendatenschutzes. Dazu veranstal-
tet NICE ein Webinar, ein Seminar und stellt 
ein praxisorientiertes Handbuch zur Verfü-
gung. Weitere Informationen und Termine auf  
www.nice-deutschland.de.
Wie ist Sprachaufzeichnung in Ihrem Unter-
nehmen geregelt? Die Online-Umfrage auf  
www.n ice-deutschland.de /umfrage.  
Jetzt mitmachen und Vorteil sichern!

Advertorial

Ausgezeichnet: Marktforscher Gartner stuft Workforce Optimization  

von NICE Systems in den „Leaders Quadrant“ ein

NICE Systems sieht sich in seinem An-
spruch, ein weltweit führender Anbieter von 
Call Center Lösungen für Personaleinsatz
planung, Qualitätsmanagement, Interak-
tionsanalyse und Sprachaufzeichnung zu 
sein, erneut durch eine externe Studie be-
stätigt.

Der renommierte Marktforscher Gartner Inc. 
stufte NICE jetzt in seinem „Magic Quadrant for 

Workforce Optimization“, der unter anderem oben 
genannte Call Center Marktsegmente untersucht, 
für das Jahr 2010 in den „Leaders Quadrant“ ein. 
Das ist die höchstmögliche Platzierung von ins-
gesamt vier Einstufungen. Gartner begründete 
die Entscheidung unter anderem mit der ausge-
prägten Marktkenntnis, der breiten Kundenerfah-
rung und nicht zuletzt mit der modular erweiter-
baren NICE Lösung für Workforce Optimization, 
NICE Perform.

„Wir freuen uns, als ,Leader’ anerkannt zu wer-
den und sehen das als Beleg für den einzigartigen 

Wertschöpfungsbeitrag, den wir unseren Kunden 
durch unsere Lösungen wie Interaktionsanalyse, 
Qualitätsmanagement oder Personaleinsatzpla-
nung liefern. Darüber hinaus sehen wir es als Be-
stätigung für unsere Strategie, gebündelte Busi-
ness Solutions anzubieten, die Schlüsselfragen 
wie die nach Kundentreue und Kundenbindung 
beantworten“, sagte Benny Einhorn, Chief Mar-
keting Officer bei NICE, nach der Veröffentlichung 
des Reports.

„Die Auszeichnung spiegelt auch das ausgeprägte 
Verständnis von NICE für die Bedürfnisse seiner 
Kunden wider. Unsere breite Produktpalette, die 
auf eben diese Kundenbedürfnisse zugeschnitten 
ist, umfasst sowohl High-End-Lösungen als auch 
Lösungen für kleine und mittlere Unternehmen. 
Sie können direkt vor Ort aufgestellt oder extern 
gehostet werden“, so Einhorn weiter.

NICE Systems GmbH 
Lyoner Straße 44-48 
60528 Frankfurt 

Sabina Mustica 
Sales Director DACH 
Tel.: (089) 21 89 06 92 
sabina.mustica@ 
nice.com 
www.nice.com 
www.nice-deutschland.de

NICE Webinar zum Thema 
Interaktionsanalyse:  
Hier anmelden!

„Leader“: NICE Workforce Optimization

CCV
Ich bin M

itglied!

www.nice-deutschland.de/umfrage
http://www.nice-deutschland.de/webinare/
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Advertorial

Aspect baut Lösungen für Workforce Optimization weiter aus: 

Neue Version von Performance Management

Aspect, weltweiter Anbieter von Software 
und Services für Unified Communications 
(UC) und Collaboration, hat Version 7 von 
Aspect® Performance Management veröf-
fentlicht. Die Lösung gehört zu den Aspect 
Unified Communications Anwendungen für 
das Contact Center, die auf der Performance
Edge® Plattform aufsetzen, einem System, 
das Performance Management, Persona-
leinsatzplanung, Qualitätsmanagement, 
Kampagnenmanagement und Coaching 
integriert. Aspect Performance Management 
7 umfasst neue Funktionalitäten, die auf den 
umfassenden Aspect Lösungen für Work-
force Optimization (WFO) aufbauen. 

Die Lösung hilft Unternehmen, ihre Mitarbeiter 
im Unternehmen mit den Anforderungen des 
Contact Centers zu harmonisieren und dabei 
ein Umfeld für kontinuierliche Prozessverbesse-
rungen zu schaffen. Die Version stellt Analytiken, 
Tools und Performance Scorecards zur Verfü-
gung, die automatische Alarme auslösen können, 
um sicherzustellen, dass die Mitarbeiter sich auf 
strategische Kennzahlen konzentrieren. Außer-
dem hilft die Lösung Unternehmen bei ihren Ak-
tivitäten im Social Media Bereich, sie unterstützt 
die Beobachtung und Analyse von Diskussionen 
von Kunden und anderen Multiplikatoren.

Performance Management 7 lässt sich ganz 
einfach mit der bestehenden Aspect Lösung für 
Personaleinsatzplanung verbinden. Die eng ver-
koppelten Funktionalitäten ermöglichen bessere 
Einblicke in Schlüsselkennzahlen, die adressiert 

werden können, um Unternehmensziele für bes-
seren Kundenkontakt wirksamer zu unterstützen. 
Kunden, die Aspect Workforce Management 
bereits nutzen, werden feststellen, dass die Be-
nutzeroberfläche von Performance Management 
sehr gut in ihre bestehende Oberfläche passt und 
ergänzende Workflows für eine noch höhere Nut-
zerfreundlichkeit bietet. 

Die Anwendung enthält ein Coaching-Modul, das 
automatisch Coaching-Sitzungen initiiert, wenn 
bestimmte Kennzahlen einen Schwellenwert un-
terschreiten. Die Automatisierung des Coaching-
Prozesses sorgt für Beständigkeit, verbessert die 
Produktivität und die Einhaltung von Unterneh-
mensrichtlinien bei gleichzeitiger Aufwandsredu-
zierung.

„Contact Center von heute müssen sich wei-
ter verändern und neue Technologien und 
Funktionalitäten integrieren, die die neuen An-
forderungen von Kunden erfüllen, die sich in 
sozialen Netzwerken bewegen“, erläutert Keith 
Dawson, Principal Analyst, Frost & Sullivan. „Un-
ternehmen müssen handhabbare und innova-
tive Lösungen einsetzen, die nicht nur die neue 
Kommunikationslandschaft von Endverbrauchern 
und die entsprechende Kommunikation zwischen 
Kunden und Unternehmen berücksichtigen, son-
dern auch den ROI des Contact Centers und 
seine operative Leistung verbessern. Diese An-
forderungen erfüllt Aspect mit erweiterten Funk-
tionalitäten der Personaleinsatzplanung und hilft 
Unternehmen so dabei, messbare Ergebnisse zu 
erzielen.“

Aspect Software GmbH 
Frankfurter Straße 233 
63263 Neu-Isenburg 

Julia Ullrich 
European Marketing  
Programs Manager 
Tel.: (06102) 3 05 00 00 
julia.ullrich@aspect.com
www.aspect.com

CCV
Ich bin M

itglied!
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Advertorial

Jetzt auch in Deutsch: „Attensity Analyze for German“ ermöglicht 

tiefgreifende Analyse von Kundenstimmungen und deren Ursachen

Mit „Attensity Analyze for German“ können 
wertvolle Informationen aus deutschspra-
chigen Kundenkonversationen aus den un-
terschiedlichsten Quellen – beispielsweise 
Social Media (Twitter, Foren, Blogs etc.), 
Callcenter-Aufzeichnungen, E-Mails oder 
Kundenumfragen – in Real-Time extrahiert 
und zusammengeführt werden. Dies ver-
setzt erstmals auch deutsche Unternehmen 
in die Lage, tiefgreifende Einblicke in die 
Kundenstimmung und in die Ursachen von 
Meinungen, Empfehlungen oder Problemen 
zu gewinnen. 

Sogar Gründe für Kundenabwanderungen und 
Betrugsfälle lassen sich hierdurch aufdecken. 
Unternehmen erhalten somit durch „Attensity 
Analyze for German“ wichtige Informationen 
hinsichtlich Kundenzufriedenheit, -loyalität oder 
Stimmungslage und gewinnen ein Frühwarn
instrument für potenzielle Reklamationen, für das 
Monitoring von Markteinführungen, die Qualitäts- 
und Wettbewerbsanalyse und zur Identifizierung 
von Produktinnovationen.

Die Basis von Attensity Analyze bilden fortschritt-
lichste semantische Technologien im Bereich des 
Natural Language Processing (NLP), die eine tief-
greifende Analyse von höchster Präzision ermög-
lichen. Auf diese Weise wandelt Attensity Analyze 
Texte aus praktisch jeder Quelle in verwertbare 
Informationen um und ermöglicht den Anwendern 
wertvolle Einblicke in aggregierte Kundendaten. 
Attensity Analyze stellt diese in Form von soge-
nannten „Dashboards“ sowie aussagekräftigen 
Reports und Visualisierungstools zur Verfügung.

Darüber hinaus bietet das System Anwendern 
die Möglichkeit, tief in die Daten einzudringen 
(„drill down“) und sie mit strukturierten Daten 
– wie Segmentierungen, Geo-Informationen, 
demografischen Angaben, strukturierten Umfra-
geergebnissen, Kundenwert-Informationen usw. 
– abzugleichen. Durch automatische Warnmel-
dungen in Echtzeit und systemseitige Impulse 
zum Eingreifen können Unternehmen schneller 
als jemals zuvor auf Markttrends reagieren, Pro-
dukte und Dienstleistungen kundengerecht opti-
mieren, maßgeschneiderten Kundenservice bie-
ten und somit die „Customer Experience“ deutlich 
verbessern. Attensity Analyze ermöglicht zudem 
„Predictive Analytics“, um Hinweise auf mögliche 
Probleme frühzeitig zu erkennen und Gegenmaß-
nahmen einzuleiten.

Wir sind Hauptsponsor der CallCenterWorld 
2011 (22. bis 24. Februar 2011, Estrel Conven-
tion Center Berlin) und freuen uns auf Ihren 
Besuch an Stand C20/22 in Halle 4.

Attensity Europe GmbH 
Europaallee 10 
67657 Kaiserslautern
 
Martina Tomaschowski 
Vice President Marketing & 
Public Relations 
Tel.: (0631) 3 03 55 00 
info-eu@attensity.com 
www.attensity.com

Ermöglicht Einblicke in die Kunden
stimmung: „Attensity Analyze for German“

CCV
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Advertorial

CCview: Alle Daten im Griff mit dem mobilen 

Management Cockpit für Contact Center

•	 Wie sieht die Personalauslastung im Call 
Center aus?

•	 Läuft die Outbound-Kampagne erfolgreich?
•	 Stimmt der Service Level im Kunden

dialog?

Solche Fragen können Customer Care Manager 
ab sofort mit einem Blick auf ihr Smartphone be-
antworten. Mit der Business-Applikation CCview 

stellt NEXT ID ein mobiles Management Cockpit 
zur Verfügung, mit dem Verantwortliche für den 
telefonischen Kundendialog jederzeit, von überall 
und in Echtzeit auf die wesentlichen Kennzahlen 
zur Effizienz und Performance ihrer internen 
oder externen Contact Center zugreifen können.  
CCview steht aktuell für iPhone und Blackberry 
zur Verfügung.

Echtzeit-Qualitätsmanagement.
Echtzeitwerte informieren über die aktuelle Qua-
lität, Produktivität und Personalauslastung der 
In- und Outbound-Services. Ein übersichtliches 
Ampelsystem sowie Tendenzanzeigen ermögli-

chen einen schnellen und unkomplizierten Über-
blick über die aktuelle Situation und bei Bedarf 
ein schnelles und gezieltes Eingreifen.
 
Performance-Entwicklung im Blick.
Neben der Anzeige von Echtzeitwerten können 
historische bzw. zeitliche Verläufe der Kenn-
zahlen grafisch oder tabellarisch aufbereitet 
und miteinander verglichen werden, um die mit-
tel- und langfristige Entwicklung der Services zu 
überwachen.
 
Leistungsfähige Plattform.
In der Standard-Version enthält CCview bereits 
die Anbindung an die wichtigsten Performance-
Daten aus dem Contact Center Services Portfolio 
der NEXT ID. So lassen sich die Kennzahlen für 
alle mit NEXT ID realisierten Servicenummern-
Hotlines und Voice Services sowie auf alle wich-
tigen Leistungsparameter der NEXT ID Multi
Channel ACD und des Power Dialers abrufen.

Flexibel erweiterbar.
CCview kann individuell angepasst und erweitert 
werden. Auf Wunsch lassen sich weitere Daten-
quellen, wie z.B. CRM-, Warenwirtschafts- oder 
Versandtrackingsysteme einbinden.

CCview kann kostenlos im iTunes Appstore 
heruntergeladen oder als Blackberry-Version ge-
nutzt werden und steht registrierten Nutzern als 
Demoapplikation zur Verfügung.

Mehr zu CCview erfahren Sie unter  
www.ccview.de

NEXT ID 
Mildred-Scheel-Straße 1 
53175 Bonn
 
Tel.: (0800) 444 54 54 
info@next-id.de 
www.next-id.de

Steffen Graf 
Leiter Marketing
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http://itunes.apple.com/de/app/ccview/id401123418?mt=8#
http://www.next-id.de/loesungen/customer-care/ccview/kontaktformular/
http://www.next-id.de/loesungen/customer-care/ccview/
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Die neuen Mitglieder des CCV: Herzlich willkommen!

Wir stellen Ihnen die neuen Mitglieder des CCV vor: Unser 
starkes Netzwerk aus der Praxis als Basis für eine erfolgreiche 
Vertretung der Callcenter Wirtschaft.

Abbott GmbH & Co. KG Diabetes 
Care, Wiesbaden 
www.abbott.com 
Susanne Justen

add-work GmbH, Berlin 
www.add-work.com 
Andreas Schneider

BEF Unternehmensgruppe,  
Rheinberg 
www.bef-gruppe.de 
Udo Schüring

j-b-u Julia Bauermeister Unterneh-
mensberatung, Düsseldorf 
www.j-b-u.de 
Julia Bauermeister

Münchener Verein, München 
www.muenchener-verein.de 
Lars Kölzow

Neckermann.Contact Customer 
Services GmbH 
www.neckermann.com 
Andreas Friedhoff

Unique Personalservice  
GmbH, München 
www.usgpeople.de 
Marcus Schulz

Termine

CCV VERANSTALTUNGEN 

Regionaltreffen Süd
am 17. März 2011 in Unterföhring

Regionaltreffen Mitteldeutschland 
am 17. März 2011 in Magdeburg

www.callcenter-verband.de

NATIONALE VERANSTALTUNGEN 

CallCenterWorld 2011
vom 21. bis 24. Februar 2011 in Berlin 

www.callcenterworld.de

CALLCENTERWORLD AKADEMIE 

Der Call Center Teamleiter 
vom 01. bis 03. Februar 2011 in Frankfurt/M.

Zusammenarbeit mit Callcenter Dienstleistern
Outsourcing erfolgreich und partnerschaftlich 
gestalten! 
am 02. und 03. Februar 2011 in München

CCV Mitglieder erhalten 15 Prozent Rabatt auf 
den Teilnehmerbeitrag für Veranstaltungen aus 
der CCW-Akademie-Reihe! 

www.ccw-akademie.de 
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