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Den Kundenservice neu erfinden!

> CRM, Beschwerdemanagement, Kundenbindung

Gewagter Kontrollverlust vs. Marktmacht des Kunden

> Payday Social Media
Netzwerkerfolge zwischen ROI & Datenfriedhof

> Wie viel ist die Privatsphdre noch wert?
Direktmarketing vs. Datenschutz

> Qualitdtsmanagement auf dem Prifstand

Kennzahlen, Monitoring, Prozessoptimierung

> Der Mitarbeiter als ewigjunger Alleskénner?
Entwicklung, Bindung, Vergitung
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Ein herzliches Willkommen

.................................................................

: GruBwort des Bundesministers

Uberblick

Seife : Moderne Kommunikation und die reibungslose Ubertragung der

. rasant wachsenden Datenmengen via Internet spielen heute — gut -
- 20 Jahre nachdem die erste Website online ging — eine wesentliche :
3 : Rolle fir den Wirtschaftsstandort Deutschland. Das Internet ist zur :
: Lebensader der digitalen Welt geworden. Hier entstehen fortlaufend .
. neue Chancen fiir spannende Geschaftsmodelle und wirtschaftliches -
* Wachstum.

Fachbeirat, MinistergruBwort

GrufBworte
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— den Kundenservice neu erfinden!

GruBwort des Veranstalters

Sehr geehrte Damen und Herren, liebe Branchenexperten,

die grofite Starke der Branche war schon immer die Weiter-
entwicklung. Aktuell steht uns ein gréBerer Wandel als je zuvor
bevor: Dirfen wir uns Gberhaupt noch Call Center nennen2 Oder
geht es in Zukunft vielmehr um Kundenservicemanagement durch
Rundum-Service-Experten2 Diese Frage diskutieren fihrende Képfe
des Dienstleistungssektors mit lhnen zur 14. CallCenterWorld®.

Wir leben in einem modernen Zeitalter der Transparenz. Doch
sind Weltoffenheit, Kundenwiinsche und Unternehmenswerte
tatsdchlich durchschaubarer und begreifbarer geworden? Offen-
heit wird fir Unternehmen oftmals zum Problem. Wie grof3 es ist,
glauben wir allesamt zu wissen. Wie grof3 es werden kann, kénnen
jedoch selbst Datenschitzer und Experten nur erahnen. Unsere
Antwort im Kongress: Erstberichte, Praxiserfolge und Evaluation.

Kommunikationsstrukturen befinden sich im Wandel - am
Scheideweg. Das Ende der Service-Welt, wie wir sie kannten,
ist erreicht.

S. fougd ot

Sigrid Bauschert
Vorstand
Management Circle AG

Und mittendrin stets: Der Faktor Mensch — der Mitarbeiter, der
Kunde, der nimmersatte Kritiker. Wie sind CRM und Mitarbeiter-
RM zwischen Kostendruck und Stressoren, Ethik und Ehrlichkeit
im Serviceversprechen umsetzbar? Und was sind Privatsphdre,
Wartezeiten und Servicequalitét heute Gberhaupt wert2

Im Fegefeuer der aktuellen Imagedebatte und zugleich stetig
neu aufkommenden Meinungen in der ,sozialen” Offentlich-
keit bleibt es also spannend. Und es missen dringend Prozess-
optimierungen und L3sungen her, denn unsere Mitarbeiter und
Kunden sind Menschen, keine Daten. Packen Sie es also an und
spiegeln Sie MafBnahmen und Lésungsansdtze mit uns!

In diesem Sinne wiinschen wir lhnen und uns allen eine frische
und impulsreiche CallCenterWorld® 2012 in Berlin...

oy &

. Janice Koser
Kongress Managerin
Management Circle AG

GruBwort der Prasidenten der Call Center Verbdnde

Verehrte Damen und Herren,

wenn sich die Branche im Februar 2012 in Berlin auf Europas
fGhrender Leitveranstaltung trifft, dann zeigt sich neben Vertrautem
auch vieles neu. Der strukturelle Facelift des Vorjahres wurde
konsequent weitergefihrt und eréffnet noch mehr Maglichkeiten
zu Interaktivitat und Erfahrungsaustausch — und das ist es doch,
was wir als Teil einer kommunikationsstarken Branche schatzen.

Unter dem Leitmotto , Den Kundenservice neu erfinden!” diskutieren
Brancheninsider und Newcomer iber die Anforderungen des
Kundendialogs der Zukunft und wie wir uns darauf vorbereiten
kénnen. Denn eines ist sicher, Anforderungen steigen und die
gleichzeitige Nutzung verschiedenster Medien und Kanéle wird
weiter voranschreiten.

Dabei werden uns auch die verschiedenen Gesetzesvorhaben,
wie kostenfreie Warteschleife, Einschrénkungen des Monitoring
im Arbeitnehmerdatenschutz, die schriftliche Bestatigung telefonisch
geschlossener Vertrdge oder Mindestlohn und demografische
Entwicklung im Kongress begleiten. Ist das Thema Social Media
schon Gberall angekommen?
5
£

Manfred Stockmann

Sind der Einfluss, die Chancen und Risiken dieser Dialognetz-
werke auf die Kundenbeziehung wirklich so hoch, wie vor ein,
zwei Jahren beschrieben? Wie also kénnen wir den Kunden-
service neu erfinden?

Als Vorsitzende der fihrenden Branchenverbande Osterreichs, der
Schweiz und Deutschlands sowie als Mitglieder des europdischen
Call Center Dachverbandes ECCCO méchten wir Sie herzlich
einladen, sich iber Best Practice-Ldsungen zu informieren, neue
Impulse aufzunehmen und auch vom abendlichen Networking
eines internationalen Teilnehmerfeldes zu profitieren.

Contact Center werden auch weiterhin ein Wirtschaftszweig mit
grofBer Zukunftsperspektive sein, die sich vielfaltigen Kundenan-
forderungen stellen und aktiv moderne Dialoglésungen gestalten —
auch wenn sie in einigen Jahren véllig anders aussehen werden.

Seien Sie mit dabei und bleiben Sie vorne dran, wenn es darum

geht: Den Kundenservice neu zu erfinden. Wir freuen uns auf
viele anregende Kontakte mit lhnen.

5/

Georg Mack £ Prasident Dieter Fischer
Prasident Call Center Verband Prasident
Call-Center-Forum.at A Deutschland e.V. CallNet.ch

www.callcenterworld.de 3



Agenda 2012 auf einen Blick

Innovations-Tag 27. Februar 2012

Das choreographierte Kundenerlebnis: Sinfonie von Mensch & Technik!

09.00 - 18.00 Die Kundensicht wahrnehmen e Mitarbeiter-Innovationen in Einklang bringen © Contact Center-Technologien mit Beifall aufnehmen

Der Innovations-Tag wurde fir Sie gestaltet, um Austausch zu férdern sowie Experten und Praktiker zu diesen 3 Schlisselthemen der Branche zu-
sammen zu fihren. Der moderne Kunde hat heute mehr individuelle Entscheidungsfreiheiten und Zugang zu Servicealternativen als je zuvor. Das
Hinterfragen und Verstehen des Entscheidungsprozesses ihrer Kunden ist fir Unternehmen Gberlebenswichtig geworden.

Plus Speed Networking: 5 Themen, 50 Kontakte in 50 Minuten?! Denken Sie an lhre Business Cards!

‘ ab 18.10 Uhr - unser CCWine & Talk '

: Kongress 28. + 29. Februar 2012
Kundenbeziehung & Mitarbeiterfihrung: Das Ende der Service-Welt, wie wir sie kannten
© 08.15 Registrierung und Empfang 14.30 Il Der Mitarbeiter als verschméhte Zielgruppe?
08.55  Erdffnung der CallCenterWorld® 2012 e it il e, Ve v

09.00 I. Kundenbindung zwischen Kuscheln & Wellenbrechen 16.008 Kalfee-nd Remmunikationspdlse; isssebestich
16.30 IV. Wenn Kunden immer agressiver werden — der :
Mitarbeiter der Zukunft als ewigjunger Alleskonner? :

18.30 Ende des 1. Kongress-Tages

11.00 Kaffee- und Kommunikationspause, Messebesuch

11.30 I Sinden, Vergebung, Versohnung?
Fehler und Chancen im Serviceversprechen

13.15 Gemeinsamer Business Lunch  (Buffet: 12.30-14.15)

The Champions on Stage
‘ ab19.30 Uhr - Die CAt-Award Gala-Nacht fir die Call Center Manager des Jahres -

Zukunftsstrategie, Qualitdtsmanagement & neve Kommunikationswege

08.55 Einleitung in den 2. Kongress-Tag 14.30 VII. Social Media am Scheideweg -
(drin) sein oder nicht sein?
09.00 V. Der Schmale Grat der Prozesse:

Nichts ist so bestindig, wie der Wandel Wahlen Sie lhr Nachmittagsforum:

Forum 1
10.30 Kaffee- und Kommunikationspause, Messebesuch Erstberichte, Erfolge & Evaluation hautnah:

Warum es wichtig ist, unter den Ersten zu sein
11.00 VI. Qualitdtsmanagement auf dem Priifstand -

denn Kunden sind Menschen, keine Daten Forum 2 .
Entgegen dem Herdentrieb planen:
13.15 Gemeinsamer Business Lunch (Buffet: 12.30-14.15) Zahlt sich Zuriickhaltung aus?

17.55 Gemeinsames Finale:

Anders als artig - Selbstvermarktung a la Olivia Jones! :

Get ready to play!
: ‘ ab 18.30 Uhr - Die CallCenterWorld®Party 2012 '
. Englische Simultanibersetzung im Kongress!

........................................................................................................................

Inspirations-Tag 1. Mérz 2012

FUhrung, Performance, Kundenbindung

Sie entscheiden! Stellen Sie lhre Brennpunkithemen in 2 von 6 exklusiven Workshops individuell zusammen

09.00 — 12.00:  Workshops 1-3 am Vormittag (Pause: 10.30 — 11.00)

Fit zur Fihrung Less Stress! Performance Management & Qualitét
Mitarbeiter & Leiter fir den Alltag stérken Belastungsspitzen erfolgreich managen Kommandobriicke Call Center im Blick

12.00 — 13.30:  Gemeinsamer Business Lunch

13.30 - 16.30:  Workshops 4-6 am Nachmittag (Pause: 15.00 — 15.30)

Strategische Kundenbindung Seminartheater Klappe die 2. Leitung im Spannungsfeld
...und die wahre Bedeutung von CRM Beschwerdemanagement ganz unbeschwert Ethik & Kostendruck: Raus aus der Sackgasse

4 www.callcenterworld.de



lhr Referententeam

Christoph Ahmadi - Olivia Jones Brigitta Rudolf

Director Sales & Marketing g Promi-Gastronomin, Society- Projektleiterin ,BestAge”
SUPER RTL, RTL DISNEY Fern- <o Reporterin, selbsternannte Swisscom Schweiz AG
sehen GmbH & Co. KG, Kéln {A Biirgermeisterin von St. Pauli Bern

Rost

© Heik

Guido Augustin

PR- und Social-Media-Experte
Apfelbdumchen pflanzen!
Mainz

Daniel Backhaus
Social Media Berater
fir die Deutsche Bahn,
Koln/Frankfurt

Ridiger Bohn

Managing Sales Consultant
Cisco Systems GmbH,
Disseldorf

Prof. Dr. Matthias Burisch
Universitat Hamburg
Burnout-Institut
Norddeutschland
Hamburg

Francesco Canzano

Leiter Kundendienst
Elektrizitatswerke des Kantons
Ziirich

(CA+Award-Sieger 2011)

Prof. Dr. Johannes Caspar
Hamburgischer Beauftragter
fir Datenschutz und Infor-
mationsfreiheit, Hamburg

Kai Czeschlik

Managing Director Marketing
& Sales, FONIC GmbH (a Tele-
fonica Company), Miinchen

Thomas Dorn

Leiter Personalplanung,
-marketing und Rekrutierungs-
grundsdtze, Techniker
Krankenkasse, Hamburg

Thorsten Franz, Inhaber
Thorsten Franz Consulting
Essen; ehem. Leiter
Marketing, neckermann.de
Frankfurt/M.

Prof. Dr. Peter Gentsch
Lehrstuhl fir CRM
Hochschule Aalen

Stefan Hagen

Coach, Autor und Moderator
(,Hagen hilft1”)

Wipperfirth

Prof. Dr. Claus Hipp
Unternehmer

HiPP-Werk Georg Hipp OHG
Pfaffenhofen

dreas Hoffmann

© An

Ute Kohler
Bereichsleiterin Direkter

Kundenservice, Berliner
Volksbank eG, Berlin

René Liend|

Process & Quality Manager
Tele2 Telecommunication
GmbH, Wien
(CAt+-Award-Sieger 2011)

Marcello Maggioni
Executive Vice President —
Customer Group

Sky Deutschland AG
Unterfohring

Andrew Maher

Avaya Consultant & Certified
Social Media Strategist
Avaya Deutschland GmbH
Frankfurt/M.

Jens Marquardt

Direktor

AWD Kunden Service-Center
Hannover

(CA+Award-Sieger 2011)

Aeneas McDonell
Managing Director
Portfolio Marketing
The Economist
London

Michael Mette

Stv. Geschdaftsfihrer

IKEA Deutschland GmbH
& Co. KG, Hofheim-Wallau

Torsten Mooren
Speaker & Coach
Mooren | Coaching .
Consulting . Training
Hamburg

Torsten Niemann
Bereichsleiter
Kundenmanagement
Lichtblick AG, Hamburg

Gero Niemeyer
Geschaftsfihrer

Deutsche Telekom Kunden-
service GmbH, Bonn

Mark Pohlmann
Geschaftsfihrer
MAVENS GmbH
Hamburg

Holger Richard M.A.
Birgermeister der
Gemeinde Bad Laer
Landkreis Osnabriick

Dr. Wolfgang Schneiderheinze
Geschéftsfihrender
Gesellschafter
menschenspiegel UG, Rodgau

Julia Schramm
?‘ Freie Autorin und Bloggerin
f Spackeria
Berlin

Dr. Christian Schulmeyer
General Manager D/A/CH
Attensity Group
Kaiserslautern

Waldenbuch

Torsten Schweizer
1 Leiter Marketing und Einkauf
L ' HAKA Kunz GmbH
\

Matthias Singer-Fischer
Geschdftsfihrender
Gesellschafter

Level 4.0 GmbH

Kasln

Daniel Stier
Freischaffender Fotograf
London

Dr. med. Olaf Tscharnezki
Leitender Betriebsarzt
Unilever DACH

Hamburg

Oliver Wagner

Stv. Geschdaftsfihrer
Medicall AG
Brijttisellen

Dipl.-Psych. Kirsten S. Warnken
Dozentin, Apontas Akademie,
Apontas GmbH & Co. KG
Sumte

Stephan Weltring
Leiter Service Center
Aktion Mensch

Bonn

Max Wittrock

$ Geschdaftsfihrer
mymuesli GmbH
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Die ausfihrlichen
Referentenprofile finden
Sie unter:
www.callcenterworld.de
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Innovations-Tag

.........................................................................................................................

»Das choreographierte Kundenerlebnis: Sinfonie von Mensch & Technik

/4
!

Die Kundensicht wahrnehmen, Innovationen rund um den Mitarbeiter in Einklang
bringen und Contact Center-Technologien mit Beifall aufnehmen...

Der Innovations-Tag wurde fir Sie gestaltet, um Experten und Praktiker zu diesen 3 Schlisselthemen der Branche zusammen zu :
fihren und professionellen Austausch zu férdern. Der moderne Kunde hat heute - stérker denn je zuvor — individuelle Entschei-
dungsfreiheiten und Zugang zu Servicealternativen. Das Hinterfragen und Verstehen des Entscheidungsprozesses ihrer Kunden ist :
fir Unternehmen iberlebenswichtig geworden. :

lhr Plus: 5 Themen, 50 Kontakte in 50 Minuten? Denken Sie an lhre Business Cards!

e B

thr .!I;.,}}z | e

Vorsitz: Phil Winters, Strategic Advisor, Peppers & Rogers Group, Heidelberg

i
INNOVATION KUNDE INNOVATION MITARBEITER INNOVATION TECHNIK
08.30 Registrierung und Empfang
09.00 Erdffnung des Innovations-Tages
09.15 Aus Sicht des Kunden denken, messen, handeln!

Kunden haben die Kontrolle iiber die Interaktion mit Unternehmen iibernommen

e Wie sieht dieser Wandel aus der Perspektive des Kunden aus?
* Mit welchen Mitteln kdnnen wir noch ein positives Kundenerlebnis erzielen?
¢ Wie schaffen wir die richtige Balance zwischen Social Media und den persénlichen Kundenkontakten?

Phil Winters, Strategic Advisor, Peppers & Rogers Group, Heidelberg

09.45 Customer Loyalty — MaB aller Dinge?
e loyalitdt kann man nicht kaufen oder: falsch verstandene Kundenbindung
‘\ e Ohne Basics geht es nicht — Pflicht und Kir
« = e Loydlitdt in MaB und Ziel

Thorsten Franz, Inhaber, Thorsten Franz Consulting, Essen; ehem. Leiter Marketing, neckermann.de, Frankfurt/M.;
\ ehem. Geschéftsfishrer, CAP GmbH (HappyDigits), Disseldorf

10.15 How to improve customer loyalty? Value Awareness Marketing:
) The way forward to happy clients is the way for happy business?
FEA * Working only on the value side of VAM equation is a recipe for failure
2 g e “Product is king” but then... Customer is emperor
g @ ¢ Keep it simple: clients give value only to what they know/use
o "k Marcello Maggioni, Executive Vice President — Customer Group, Sky Deutschland AG, Unterfshring

10.45 Kaffee- & Innovationspause

Das Kundenmanagement - notwendiger Baustein in der Kundenbeziehung

® Warum ist ein gutes Kundenmanagement heute wichtiger denn je?
® Welche Veranderungen kommen in der Zukunft auf das Kundenmanagement zu?
® Was kdnnen/sollen die Mitarbeiter leisten?

Torsten Niemann, Bereichsleiter Kundenmanagement, Lichtblick AG, Hamburg

6 www.callcenterworld.de



Montag, 27. Februar 2012

11.45 Sicher durch stirmische Gewdsser.
Prozess- und Qualitatsmanagement als Grundlage fiir Kostensenkungen im Contact Center

* Qualitat steigern und Kosten senken — geht das?
¢ Unternehmen, Mitarbeiter, Kunde — der Blick durch die 3D-Brille des Prozess- und Qualitdtsmanagers
e Fair Play fir alle - Prozess- und Qualitétsmanagement mit Outsourcing Partnern

René Liendl, Process & Quality Manager, Tele2 Telecommunication GmbH, Wien CAtAward-Sieger 2011

12.15 Klein, aber oho! Von Mensch zu Mensch — das Service Center der Aktion Mensch

e Der Stellenwert des Kundenservices in einer Non-Profit-Organisation
® Der Kunde zwischen Mensch und Maschine
* Mitarbeiter informieren, qualifizieren, coachen und motivieren

Stephan Weltring, Leiter Service Center, Aktion Mensch, Bonn

12.45 Gemeinsamer Business Lunch

14.15 Panel-Session:
Innovations-Management 4.0: Was ist Vision, was kann umgesetzt werden?
Ist der Kunde bereit ... fiir uns?

14.45 Ein Migrationsbericht:
Notrufzentralen & Contact Center-Betrieb auf der UC-Plattform - geht das?
( { e Treiber fir die Migration einer klassischen IP-PBX zu Lync & Lean Unified Customer Service
i e Ist die Zeit schon gekommen fir UC in einer Notrufzentrale?
‘ ¢ Der Nutzen fir Agenten, Medicall und Kunden/Auftraggeber
¥ Oliver Wagner, Stv. Geschaftsfihrer, Medicall AG, Briittisellen, Schweiz
15.15 The New Collaboration Experience

e Kommunikation im Wandel

- e Vom PC zum virtuellen Desktop

¢ Der maBgeschneiderte Arbeitsplatz

Ridiger Bohn, Managing Sales Consultant, Cisco Systems GmbH, Disseldorf
15.45 Freundlich oder konsequent?

® Wertschatzung zahlt sich aus: Wie Sie lhre Kunden in Bewegung bringen
o Effektives Forderungsmanagement

T

Dipl.-Psych. Kirsten S. Warnken, Unternehmensberaterin und freiberufliche Dozentin der

o' Apontas Akademie, Apontas GmbH & Co. KG, Sumte
16.15 Kaffee- & Innovationspause
16.45 Speed-Networking-Session

lhre 5 Themen - Sie haben es in der Hand...

1. Prozessdesign

2. Virtuelle Arbeitsplatzlésungen

3. Customer Experience Management

4. Mitarbeitermanagement

5. Call Center-Erfolgsrezepte im Marketing

18.00 Ende des Innovations-Tages

...........................................................................

‘ Gemeinsamer Ubergang zum CCWine & Talk -

Ab 18.10 Uhr - lassen Sie den Tag bei lhren ganz persénlichen Innovationen ausklingen...

...........................................................................

www.callcenterworld.de 7



Kongress — 1. Tag

Kundenbeziehung & Mitarbeiterfihrung: Das Ende der Service-Welt, wie wir sie kannten

.........................................................................................................................

Know-how auf héchstem Niveau — ich freue mich auf Sie im Plenum!

b 1
- T -

o
z__.-/"

Vorsitz: Thomas Hohlfeld, Geschaftsfihrender Gesellschafter, Ribbon & Pariner, Hamburg

.........................................................................................................................

08.00 Registrierung und Empfang
08.50 Eroffnung der CallCenterWorld® 2012

Brennpunkt Kundenbindung zwischen Kuscheln und Wellenbrechen:
Ligen ohne rot zu werden oder die Macht der Ehrlichkeit?

09.00 Impuls A Impuls B
Paradigmenwechsel im Datenschutz: Vom Big Web 2.0 essen Privatsphére auf. Privatsphére als
P W‘ Brother-Staat zur Uberwachungsgesellschaft DAS Geschaftsmodell der néchsten 10-15 Jahre?
w Prof. Dr. Johannes Caspar Julia Schramm
o Hamburgischer Beaufiragter fir Freie Autorin und Bloggerin
B L Datenschutz und Informationsfreiheit, Hamburg Spackeria, Berlin

Panel: Was ist Privatsphare Gberhaupt wert? Der schmale Grat zwischen Kennen und Aushorchen

10.00 Identitéts- & Qualitdtsmanagement — wenn ich Kinder anspreche, aber Eltern gewinnen muss!

* Management und Fishrung von Dachmarken ..

r * Qualitdtssicherung ...
= * Marketingkampagnen ...
- e ... in einem Kinder- und Familienunterhaltungsunternehmen

=8 ‘ Christoph Ahmadi, Director Sales & Marketing, SUPER RTL, RTL DISNEY Fernsehen GmbH & Co. KG, K&In

10.30 Dafiir stehe ich mit meinem Namen - Ethik im Wirtschaftsleben
e Die Zeit der unerschdpfbaren Ressource ,Arbeitskrafte” ist voriber
2= e Arbeitskraft so einsetzen, dass wir die gréBtmagliche Wirkung haben
€D * Anstandiges Miteinander, um auch in Zukunft erfolgreich zu sein

A" ) Prof. Dr. Claus Hipp, Unternehmer, HiPP-Werk Georg Hipp OHG, Pfaffenhofen

11.00 Kaffeepause — Raum fir Kommunikation, Austausch und Messebesuch

Sinden, Vergebung, Versohnung? Fehler und Chancen im Serviceversprechen

11.30 Warten auf Service war gestern — so machen Sie lhre Kunden zu Fans!

* Top-Servicequalitat und Servicedifferenzierung — begeistern Sie lhre Kunden in jedem Kontaki!
e Agent 2.0 - unsere Antwort auf gestiegene Kundenanforderungen!
o Effizienter und innovativer Kundenservice — beeinflussen Sie aktiv mit!

Gero Niemeyer, Geschéftsfiihrer, Deutsche Telekom Kundenservice GmbH, Bonn

Mittendrin statt nur dabei: Innen kultivieren, was der Kunde auBen wahrnimmt

¢ Kennzeichen einer erfolgreichen Unternehmenskultur auf Basis einer tragenden Geschéftsidee
e Selbstwahlprinzip und Serviceleistung: Scheinbare Widerspriiche erfolgreich verkniipfen
* Mitarbeiter zum Teil des Ganzen machen — Markenpflege beginnt innen

Michael Mette, Stv. Geschaftsfiihrer, IKEA Deutschland GmbH & Co. KG, Hofheim-Wallau

12.30 Executive Round Table:
Kundenbindungskonzepte: CRM, Customer Life Cycle Management und Kundenwert

e Christoph Ahmadi, Director Sales & Marketing, SUPER RTL, RTL DISNEY Fernsehen GmbH & Co. KG, K&In
* Jens Bormann, Geschéftsfihrender Gesellschafter, buw Holding GmbH, Osnabriick E' ,
e

! Jetzt abstimmen !

(=]

e Prof. Dr. Claus Hipp, Geschéftsfihrer, HiPP-Werk Georg Hipp OHG, Pfaffenhofen
* Michael Mette, Stv. Geschdftsfishrer, IKEA Deutschland GmbH & Co. KG, Hofheim-Wallau
* Gero Niemeyer, Geschéftsfishrer, Deutsche Telekom Kundenservice GmbH, Bonn IEI""
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Dienstag, 28. Februar 2012

13.15

Gemeinsamer Business Lunch

Der Mitarbeiter als verschméhte Zielgruppe? Entwicklung, Bindung, Vergiitung

14.30
\.
‘ =

15.00

Denn die Ressource Mensch ist nicht unendlich! Ein heiBes Eisen und wo es endet...

* Mangelware Fachkréfte: Der Stress mit dem demografischen Wandel
e Alte Hasen und junge Fiichse: Die Mischung macht's
e Von den Kleinen lernen: Personalentwicklung mit M.U.M.M.

Stefan Hagen, Coach, Autor und Moderator, (,Hagen hilft1”), Wipperfirth

Geschlechterkampf im Kundenkontakt: Frauenquote vs. Mannerbeauftragter

e Zickenalarm oder Flirtfaktor — Erfahrungsbericht aus dem internationalen Netzwerk
e Von Frau zu Frau — wie KundINNEN zu Fans werden
* Mitarbeiterpolitik im Kontext demografischer Verénderung und internationaler Wachstumsstrategie

Verena Fink, Director Customer Focus, QVC Deutschland Inc. & Co. KG, Diisseldorf

Unternehmenskultur als Wettbewerbsfaktor? Denn Geld ist nicht alles!

e Die HR-Strategie der TK: Mitarbeiter als entscheidender ,Faktor” im Wettbewerb
¢ Die demografische Entwicklung als Treiber
¢ Der Arbeitgeberwettbewerb ,Great Place to Work”: Ziele, Ergebnisse & Effekte fir die TK

Thomas Dorn, Leiter Personalplanung, -marketing und Rekrutierungsgrundsdtze, Techniker Krankenkasse, Hamburg

16.00

Kaffeepause — Raum fir Kommunikation, Austausch und Messebesuch

Wenn Kunden immer agressiver werden - der Mitarbeiter der Zukunft als ewigjunger Alleskonner?

16.30

3

17.00

17.30

18.30

..............................................................................

.

........................................................................

Wo nur die Fluktuation stabil ist: Burnout als Herausforderung fir Fihrungskrdfte, vor allem in Service Centern

® Woran man Burnout erkennt — bei sich und anderen
* Was Burnout ausldst
* Wie man gegensteuern kann - bei sich selbst und Mitarbeiter(inne)n

Prof. Dr. Matthias Burisch, Universitét Hamburg, Burnout-Institut Norddeutschland, Hamburg

Der Mitarbeiter der Zukunft - ein ewigjunger Alleskénner?! Kundenbedienung auf Augenhshe

® Wer z&hlt zu den BestAgers?
e Fachliche und technische Herausforderungen?
¢ Welche Erfahrungen machen wir mit den BestAgers?

Brigitta Rudolf, Projektleiterin ,BestAge”, Swisscom Schweiz AG, Bern

Executive Round Table:
Nachhaltige Pflege der Ressource ,Mensch”: Fachkréftemangel, Stressoren, Preismodelle, Mindestiohn

e Prof. Dr. Matthias Burisch, Universitit Hamburg, Burnout-Institut Norddeutschland, Hamburg ! Jetzt abstimmen !
® Thomas Dorn, Leiter Personalplanung, -marketing und Rekrutierungsgrundsdtze, Techniker Krankenkasse, Hamburg ER}E\E

® Verena Fink, Director Customer Focus, QVC Deutschland Inc. & Co. KG, Dijsseldorf L o= o 'q_

e Stefan Hagen, Coach, Autor und Moderator, (,Hagen hilft“), Wipperfirth
* Brigitta Rudolf, Projektleiterin ,BestAge”, Swisscom Schweiz AG, Bern

Ende des 1. Kongress-Tages

‘ The Champions on Stage - die CAt-Award Gala-Nacht -
Ab 19.30 Uhr - Festival Center des Estrel Hotels

And the winner is: Top-Performer hautnah, erstklassig und emotional! Erleben Sie
Innovation, Inspiration und Macherquadlitéten. Die Verleihung des CAt-Awards fiir
den Service Center Manager des Jahres 2012 zeigt sich exklusiv, elegant, késtlich.
Der rote Teppich wartet schon auf Sie...

Dresscode: Dunkler Anzug
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Kongress — 2. Tag

Zukunftsstrategie, Qualitatsmanagement & neue Kommunikationswege

.........................................................................................................................

Charakterkopfe, Exoten & Branchengurus — auf geht's in die 2. Runde!

hr S AT

.
z__.-/"

Vorsitz: Thomas Hohlfeld, Geschaftsfihrender Gesellschafter, Ribbon & Partner, Hamburg

.........................................................................................................................

08.55 Einleitung in den 2. Kongress-Tag

Der schmale Grat der Prozesse: Nichts ist so bestandig wie der Wandel

09.00 Ein Treffen mit Fremden ..., denn ,Kundenbeziehung” beginnt immer mit 2 Menschen und 2 Ideen

¢ Eine zweite Chance gibt es nicht! Bei Weltstars und auch bei lhren Kunden!
® Wer John Malkovich, Amy Winehouse oder Tilda Swinton portratiert, braucht mehr als NUR eine Idee
e Esist ein Zusammenspiel”: Ideen durchzusetzen und die Idee des Gegenibers respektieren

Daniel Stier, Freischaffender Fotograf, London

Restrukturierung und Change-Management: Wie veréndere ich ,mein” Center? Wo hakt es?

e Change bedeutet Anderung fir die Menschen, die Kultur und die Organisation
e Wandel bewerkstelligen
® Von der Theorie zur Umsetzung

& ) Christian Holtmann, Geschéftsfihrer Operations, EnBW Energie Baden-Wiirttemberg AG

10.00 The Service Centre Relationship with Marketing and Sales

* Missed opportunity for unaligned practices
e Convergence of service with marketing/sales
e Benefits for the aligned organisation

Aeneas McDonnell, Managing Director Portfolio Marketing, The Economist, London

10.30 Kaffeepause — Raum fir Kommunikation, Austausch und Messebesuch

Qualitétsmanagement auf dem Priifstand — denn Kunden sind Menschen, keine Daten

11.00 Einbrocker und Ausloffler - dem Dilemma Marketingversprechen und Kundenbeschwerden entgegentreten
r ‘ ® Wer kennt den Kunden wirklich? Marketing? Service2 Oder doch niemand...2
\ o€ o Cusftomer Service als integraler Bestandteil des Marketing-/Produktversprechens

__':,ij e Social Media als Bindeglied zwischen Marketing und Service

Kai Czeschlik, Managing Director Marketing & Sales, FONIC GmbH (a Telefonica Company), Miinchen

11.30 Birgers Stimme, Birgers Stimmung - strategische Ansétze einer Kleinstverwaltung

e Serviceorientierung im Spannungsfeld zwischen Ressourcenverknappung & Aufgabenzuwachs
e Outsourcing nicht als Spar- sondern als Leistungsmodell denken

1 o Exkurs: Geschéftsprozesse in der Schule am Beispiel des Lehrerarbeitsplatzes
- Holger Richard M.A., Birgermeister der Gemeinde Bad Laer (Landkreis Osnabriick)
12.00 Executive Round Table:
Von eierlegenden Wollmilchsauen und anderen Mérchen: Der Kunde weiB, was er will. Was bieten Sie?
e Guido Augustin, PR- und Social-Media-Experte, Apfelbdumchen pflanzen!, Mainz ! Jetzt abstimmen !
=1
e Kai Czeschlik, Managing Director Marketing & Sales, FONIC GmbH (a Telefonica Company), Miinchen E." "-.IE\E
e Christian Holtmann, Geschéftsfishrer Operations, EnBW Energie Baden-Wirttemberg AG p"f-i X
e Susanne Justen, Leiterin Telefonischer Kundenservice, AXA Konzern AG, Kéln y
¢ Holger Richard M.A., Birgermeister der Gemeinde Bad Laer (Landkreis Osnabriick) E_.I-t
12.45 Die rote oder die blaue Pille — ein Kaninchenbau fiir alle?

¢ Social Media im grofien Ganzen betrachtet
e Alles schon da gewesen oder schon wieder eine Revolution?
e Pointierte Entscheidungshilfe fir oder gegen Social Media in den Nachmittagsforen

P L Guido Augustin, PR- und Social-Media-Experte, Apfelbdumchen pflanzen!, Mainz

13.15 Gemeinsamer Business Lunch

10 www.callcenterworld.de



Mittwoch, 29. Februar 2012

Social Media am Scheideweg — (drin) sein oder nicht sein? Treffen Sie Ihre Wahl:

14.30 Forum 1

Erstberichte, Erfolge & Evaluation: Warum unter den Ersten sein?

Im Internet werden innerhalb von 60 Sek. 168 Millionen E-Mails versendet.
Pro Tag laden Facebook-Nutzer iber 20 Millionen Applikationen.
Wahnsinn oder notwendig? Wie gehen Firmen und Einzeluser mit dieser
Informationsflut um2 Kann man sie iGberhaupt noch stevern? Erfahren
Sie hier, wie es gehen kann!

D e

- ' Robert Sluka, Stv. Vorsitzender, call-center-forum.at; Leiter
Call Center, OBB-Personenverkehr AG, Wien

14.45 Konvertieren statt generieren:
Kollaboratives Leadmanagement im Internet

e Traffic generieren kann jeder. Wie aber werden aus
anonymen Besuchern Leads & Sales?

o Chat Services sind nicht genug! Der kollaborative
Ansatz macht den Unterschied

e Ein Erfahrungsbericht der Toyota Deutschland

Matthias Singer-Fischer, Geschaftsfihrender Gesellschafter
Level 4.0 GmbH, K&ln

Py

15.15 Warten war gestern! Die Deutsche Bahn:

~Wir wollen den Dialog”

e Hype, Pflicht oder Chance: Kundendialog 2.0

e Ersetzt Social Media Telefon und E-Mail2

e Social Media Agent: Neues Berufsbild im Spannungs-
feld von individueller Kommunikation & Massenmedien

Daniel Backhaus, Social Media Berater fiir die
Deutsche Bahn, Kéln/Frankfurt

FL

15.45 Dos and Don’ts im Kundendialog iiber
soziale Netzwerke
* Best Practices anhand von Kundenbeispielen
| ¢ Soziale Netzwerke und ihr Business Case
e Customer Service Widgets: Die ndchste Stufe des
e i ! Kundenservices im Internet

Andrew Maher, Avaya Consultant & Certified Social
Media Strategist, Avaya Deutschland GmbH, Frankfurt/M.

r-

16.15 Kaffeepause — Raum fir Kommunikation und Austausch

16.45 Social Media Monitoring? Haben wir! Und
jetzt...? Der Weg zu smarten Entscheidungen
e Systematisch Insights fir die gesamte Wertschépfungs-
kette im Unternehmen generieren
* Potenzial neuer Einsatzfelder und deren ROl erschliefBen
* Hocheffizienter Kundendialog in Echtzeit iber alle Kandle
Dr. Christian Schulmeyer, General Manager D/A/CH
Attensity Group, Kaiserslautern

17.15 sum-up: Profaner Praxiseinsatz Social Media

14.30 Forum 2

Entgegen dem Herdentrieb: Zahlt sich Zuriickhaltung aus?

Social Media: Virtueller Aufenthaltsraum pubertierender Teenager, Ver-
steck der Revoluzzer von morgen oder Markiplatz der Zukunfte Hier
scheint alles méglich. Aber wie sehen die realen Chancen fir lhr Unter-
nehmen aus? Und welche Rolle der Kommunikation fallt uns dabei zu2
Nach ersten Erfahrungen ist es an der Zeit, Zwischenbilanz zu ziehen!

!I’ Vorsitz: ., .;'-.,_ﬂ..-...a-\’i
oy ¥l a
ke Herbert H. P. Ferdinand
& Coach der Wirtschaft, Kamp-Lintfort

14.45 Kinder, der Tod ist gar nicht so schlimm!

Unternehmensstrukturen im Wandel

e Herausforderungen, Risiken und Potenziale

e Umsetzungsvarianten: Stand alone, integriert, hybrid2

o Exklusive Ergebnisse der Social CRM-Studie zusammen
mit dem Call Center Verband

e Best and Worst Practices

Prof. Dr. Peter Gentsch

Lehrstuhl fir CRM, Hochschule Aalen

15.15 Abrechnung mit dem Social Media Dealer:
Warum Facebook keine Strategie ist & eine
Feedback Community gliicklich macht

e Zu viele Marken, zu wenig Interaktion und nur jeder
14. liest, was auf der Pinnwand steht

! \ T e Facebook-Grenzen: Keine Kontrolle, keine Kontakte,
+ hal keine Kundenbeziehung

. ¢ Das ndchste groBe Ding: Skalierbares CRM

P Mark Pohlmann, Geschéftsfiihrer, MAVENS GmbH, Hamburg
15.45 Frihstick per Mausklick: Warum man Misli

am besten online verkauft

® Mass-Customization und Social Media

e Kunden zu echten Markenfans machen

o Multi-Channel-Strategien: Offline-Kandle sinnvoll
nutzen — vom Web zum Print zum Shop

Max Wittrock, Geschaftsfihrer, mymuesli GmbH, Passau

16.15 Kaffeepause — Raum fir Kommunikation und Austausch

16.45 Zwischen Web-Hilferufen & Direktvertrieb: Ein
Traditionsunternehmen ohne Interessenskonflikt

® Wer ,redet”, ist nicht tot
e Zuriickhaltung zahlt sich aus

Flj e Gewagter Kontrollverlust vs.
bl Marktmacht des Kunden
S

A

17.15 Sum-up: Payday: Lost im Datenfriedhof?

Torsten Schweizer, Leiter Marketing und Einkauf
HAKA Kunz GmbH, Waldenbuch

Finale im Plenum:

Olivia Jones

.................................................

‘ Get ready to play! Die CallCenterWorld®-Party 2012
Ab 18.30 Uhr - wie jedes Jahr diirfen Sie diese Kult-Party nicht verséumen!

.................................................

Promi-Gastronomin, Society-Reporterin, selbsternannte Biirgermeisterin von St. Pauli

............................

Anders als artig! Uberzeugen durch Selbstironie a la Olivia Jones !

............................................................
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Inspirations-Tag
FGhrung, Performance, Kundenbindung

Beschwerden, Kosten & Strewss reduzieren
Sie entscheiden! Kombinieren Sie lhre Brennpunkithemen
in 2 von 6 exklusiven Workshops individuell!

NEU! Unsere Workshop-Formate:

lhre Timeline

Vormittags-Workshops (1-3): 09.00 - 12.00

Kaffeepausen: 10.30 - 11.00
15.00 - 15.30
Gemeinsamer Business Lunch: 12.00 -13.30

Nachmittags-Workshops (4-6): 13.30-16.30

Bar-Camp
Hier ist alles vorbereitet — bis auf die Inhalte. Wir BAR-CAMP
wollen uns in offener ,Bar”-Umgebung austauschen . ®
und voneinander lernen! Erwarten Sie Diskussi- .
[ )

onen, Prasentationen und Interaktion. Jeder Teil- ° ..
nehmer sollte sich im Vorfeld iberlegen, welche

Inhalte er einbringen kann. Gemeinsam wdhlen 0.
wir dann die Inhalte aus, die in der Gruppe weiter °
vertieft werden! Entdecken Sie einen innovativen °
Weg, um Fihrungsimpulse fir den Alltag mitzu-
nehmen. Das wird am Ende gebihrend gefeiert.

Workshops 1-3 am Vormittag:

1) Fit zur Fihrung: Mitarbeiter und Leiter fir den Alltag stark machen

Jens Marquardt

\' Direktor, AWD
Kunden-Service-Center
Hannover
CAt-Award-Sieger 2011

Alfons Livers

Head Customer Service
Center, UBS AG

Ziirich

Contact Center fihren bedeutet ,mit Menschen fir Menschen”. Die Fihrung
macht den Unterschied zwischen erfolgreichen und weniger erfolgreichen
Teams. Erkennen Sie die Werttreiber der Fihrung und tauschen Sie mit er-
fahrenen Kollegen praxiserprobte Erfolgsrezepte aus. Wo liegen Fihrungs-
fallen2

Wie begegnen wir ihnen? Entdecken Sie innovative Wege, Mitarbeiter &
Fihrungskrafte fir die taglichen Herausforderungen fit zu machen und fin-
den Sie eine Systematik, diese im Alllag anzuwenden. Hier gilt die Devise:
Erst die Arbeit, dann das Vergnigen.

2) Less Stress! Belastungsspitzen erfolgreich managen

[
ety
} 4N
Moderne Arbeitswelten werden durch den stetigen Wandel immer uniber-
sichtlicher, die Aufgaben immer komplexer und komplizierter. Die Folge sind
psychische Stdrungen wie Depression, Angsterkrankungen und Burn Out.
Jedoch machen Mitarbeiter im Zeitalter der Wissensarbeit den Unterschied,
ob ein Unternehmen langfristig erfolgreich am Markt operiert. Daher wird
es immer wichtiger, Ansdtze zu finden, die lhre Mitarbeiter langfristig mo-
tivieren und sie nachhaltig leistungsféhig halten. Machen Sie mit uns eine
spannende Reise durch die moderne Befriebsmedizin, Neurowissenschaft,

Motivationspsychologie und lernen Sie dabei auch ,Ginter, den inneren
Schweinehund” kennen.

Torsten Mooren
Speaker & Coach
Mooren | Coaching .
Consulting . Training
Hamburg

Dr. med.

Olaf Tscharnezki
Leitender Betriebsarzt
Unilever DACH
Hamburg

3) Performance Management & Qualitat: Kommandobriicke Call Center im Blick

( Manfred Stockmann F Ute Kohler
[ Inhaber, C.M.B.S. i o Bereichsleiterin Direkter
p Managementberatung Kundenservice, Berliner

Olching b. Miinchen Volksbank eG, Berlin

i

Auf Kurs bleiben und den Uberblick behalten! Wer heute fir Kundenkom-
munikation verantwortlich ist, kennt die vielfdltigen Anforderungen im
operativen Tagesgeschaft. Wie behalten Sie Kontrolle Gber Leistungs- und
Qualitétsanforderungen? Welche Organisations- und Steuerungsansdtze ver-
sprechen Erfolg?2 Wir behandeln Gestaltungsméglichkeiten, aber auch Ein-
schrankungen, die sich in der Steuerung kleiner bis mittelgrof3er Call Center
ergeben (kénnen). Dabei stehen lhre persénlichen Fragen im Mittelpunkt.
Es erwartet Sie wenig Vorirag, dafir viel Interaktion und gréBtméglicher
Umsetzungsnutzen.

1. Unsere Fihrungskrafte: Es gibt keine schlechten Mitarbeiter, H )
nur schlechte Vorgesetzie © e
* Wie Leiter die Schlisselrolle zum Erfolg wahrnehmen :'.
e Werkzeuge fiir Selbst- & Zeitmanagement wirkungsvoll eingesetzt o
e Teamleiter in der Sandwichposition: Fithrung oder Telefonie?
® Wie aktivieren wir Fihrungskrafte zu echten Multiplikatoren?

2. Unsere Mitarbeiter: Im Umgang mit Zuckerbrot und Peitsche
* Was braucht der Mitarbeiter, um Top-Leistung zu erbringen?
e Unterschiedliche Konzepte fir unterschiedliche Lebensphasen
e Profilgerechter Einsatz: Ausbildung, Zertifizierung, Lernmethoden
e Frihzeitige Einbindung in Entscheidungsprozesse

3. Unsere Rahmenbedingungen: Gehalt oder nichtmonetére Anreize —
was wirkt wie?
o Arbeitsvielfalt, aber wie2
e Gesundheit und Fitness im Contact Center

1. Frisherkennung: Die Présentismus-Befragung! .
e lernen Sie Verluste durch Krankheit plausibel zu messen
e Erkennen und thematisieren Sie Handlungsfelder .
e Entwickeln Sie bedarfsgerechte préventive Maf3nahmenpléne

2. Was kann eine Firma tun, damit Belastungsspitzen handhabbar bleiben?
e Sorgen Sie fir Klarheit und Wahrheit
e Intensive Schulung der Fihrungskrdfte in unterstitzender Fishrung
e Intensive Schulung aller Mitarbeiter in Selbst-/Stressmanagement

3. Was kann jeder Einzelne tun oder nachhaltige Motivation mit dem
»Gunter Prinzip”?
e Erkennen Sie lhren eigenen inneren Schweinehund!
e Erfahren Sie wertvolle Tipps, wie Sie lhr innerer Schweinehund
nachhaltig unterstitzt
e Angste Gberwinden, Stérkenfokussierung und raus aus der Komfortzone

1. Erreichbarkeits-Steverung
e Forecastplanung als Basis fir weitere Mafnahmen gestalten
* Intra-Day-Steverung zur Beherrschung von Planungsabweichungen
e Priorisierung der ZielgréfBen und MaBBnahmen-Skalierung .

2. Qualitdts-Steverung
e Definition Uberprifbarer Qualitétskriterien
e Ermittlung und Uberprifung von KenngréBen
* Qualifikation und Motivation der Mitarbeiter

3. Vertriebs-Steuerung
e Vorbereitung und Strukiurierung eigener Teams
* Integration externer Dienstleister
e langfristiger Vertriebserfolg iber Tagesergebnisse hinaus

12 www.callcenterworld.de



Aktiv-Circle

Souverdne Menschen behaupten, zu den effek-
tivsten Lernmethoden gehért das ,Spiegel vor-
halten”. Einsehen liefert die Grundlage zu ehr- o o
licher, 3sungsorientierter Auseinandersetzung. . .
Welcher Ansatz funktioniert? In welcher Situation?
In welchen Unternehmensstrukturen2 Und wie .

kann man sich auf Situationen individuell °
vorbereiten? Hier ist der Name Programm: In e o °
diesem Teilnehmerkreis werden Sie eines sicher
schatzen lernen: Kompetenziransfer!

AKTIV-CIRCLE

Donnerstag, 1. Marz 2012

Wissens-Panel

Schwierige Situationen schnell & richtig einzu-
schétzen, gehért zum Alllag professioneller
Manager und ist oftmals gefirchtet. Doch ist es
wichtig, im Dschungel von Pros und Cons einen
kithlen Kopf zu bewahren, um Eskalationen zu
vermeiden. Wir verdammen EinbahnstrafBen-
denken und berzeugen mit ganz neuen
Perspektiven. Konzentrieren wir uns auf die Kern-
ziele lhrer Alltags-Anforderungen, nicht nur auf
ein ,entweder — oder” méglicher Lésungswege!

Workshops 4-6 am Nachmittag:

WIsSENS-PANEL

4) Strategische Kundenbindung und die wahre Bedeutung von CRM

Prof. Dr. Peter Gentsch ¥ Markus Rebitzky
Lehrstuhl fir CRM - Geschaftsfihrer
Hochschule Aalen Maincom Telemarke-
&, ting Services GmbH
Frankfurt/M.

Jedes Unternehmen, unabhdngig von Gréfle und Branche, méchte Wettbe-
werbsvorteile durch dauerhafte und erfolgreiche Kundenbindung erzielen.
Um dieses Ziel zu erreichen, hat sich seit ca. 10 Jahren der ganzheitliche An-
satz ,Customer Relationsship Management” herausgebildet. Dabei handelt
es sich um ein kundenorientiertes Managementkonzept, bei dem alle Unter-
nehmensaktivitdten auf die Kundenprozesse ausgerichtet sind. Wir mdchten
gemeinsam mit lhnen aktuelle Herausforderungen von CRM-Strategien unter
besonderer Beriicksichtigung von SOCIAL CRM mit aktuellen Praxisbei-
spielen erarbeiten.

1. ,CRM” - ein iberholtes Schlagwort oder noch aktuell?
* Resimee, was hat CRM den Unternehmen gebracht?

* |st CRM iberhaupt noch ein Thema?
® CRM ein IT-Projekt, oder doch mehr2

. Was ist ein guter Kunde (Kundenwertmanagement)?
Ganzheitliches Vorgehen beim Aufbau und Pflege der Kundenbeziehungen
Customer Lifetime Value oder der wahre Wert eines verlorenen Kunden
Welche neuen Entwicklungen wirken sich auf CRM-Strategien aus?

e o o N

. Social CRM - Revolution, Evolution oder Desillusion?
Weiterentwicklung des klassischen CRM zum Social CRM:
Vorgehens- & Reifegradmodell
Exklusive Ergebnisse der Social CRM-Studie zusammen mit dem
Call Center Verband

® Best Practices: Deutsche Post, Deutsche Bahn, Otto Group

o W

cece  5) Seminartheater Klappe die 2.: Beschwerdemanagement ganz unbeschwert
‘e Dr. Wolfgang Schneiderheinze 1. Besc!lwerd'e.n sind prf)du!(ﬁV
Geschdaftsfihrender Gesellschafter ° D'.e sresfifive Eriagla o Bess:hwta.rde. nutzen L
menschenspiegel UG, Rodgau o NI.Chf das Problem., sondern die M&glichkeiten gehéren in den Fokus
e ® Mit verbalen Angriffen umgehen
2. Nicht jede Beschwerde ist berechtigt!
. e Worum geht es dem Kunden wirklich — aktives Zuhéren
In Konflikten selbstbewusst und entwaffnend auftreten? Ihre Uberzeugungs- (Vorwéinde behandeln)
kraft erhohen? Gesprdche bewusst steuerng lhre persénliche Wirkung * Erwartungen managen: Economy zahlen — First Class verlangen?
gezielt einsetzen? Hier werden kritische Allfagssituationen durch professio- o Kommunikation mit schwierigen Kunden, Nérglern, Besserwissern
nelle Schauspieler gekonnt in Szene gesetzt! Es erwarten Sie praxistaugliche
Werkzeuge fiir |hren Berufsalltag. Seminartheater macht Verhalten, Emoti- ~ Die Schauspieler:
onen & Motive begreifbar. Sie erfahren hautnah, wie sich Verhalten - das -~
eigene und das des Gegeniibers — positiv beeinflussen lasst. Sie erweitern 1
und verankern lhre Kompetenzen, indem Sie selbst Regie fihren oder Rollen -
ibernehmen...! . . . —
Nina Baldinger  Oscar Ehrlich Ellen A. Schulz
Is-PANEL

6) Leitung im Spannungsfeld zwischen Ethik & Kostendruck - raus aus der Sackgasse

Francesco Canzano
Leiter Kundendienst
Elektrizitatswerke des
Kantons Ziirich
CAt-Award-Sieger 2011

Herbert H. P. Ferdinand ~ [F
-: + Coach der Wirtschaft o

‘ Kamp-Lintfort
P h g

Fihrungskrafte sind auch nur Menschen: Im Laufe ihres Berufslebens mit vie-
len Menschentypen und Situationen konfrontiert, die schnell, kostengiinstig
und immer ,politisch” korrekt behandelt und gelést werden sollen.

Bringen Sie lhre ganz persénlichen Problemstellungen mit und erarbeiten Sie
unter professioneller Aufsicht diskret neue Perspektiven und Lésungsanséize.
Nutzen Sie die Erfahrungen von Teilnehmern und Moderatoren fiir Ihre
konkrete neue Strategie.

1. Ethik
* Warum Mitarbeiter wirklich gern fir ihre Fishrungskréfte arbeiten
® Welche Schwachen der Fihrungskrafte von Mitarbeitern toleriert
werden und welche nicht
* Warum langjéhrige Mitarbeiter einer besonderen Fishrung bedirfen

2. Kostendruck
¢ Wie finanzielle Ressourcen im Alltag besondere Prioritéten erfordern
e Wie klare Zielvorgaben, konsequentes Controlling und Auslese lhre
Nerven schonen und die Zukunft von Arbeitsplétzen sichern
* Mitarbeiter in schlechten Zeiten motivieren und bei der Stange halten

www.callcenterworld.de 13



+Ein Ratschlag fir meine
Branchen-Kollegen? Sich selbst nicht zu
ernst zu nehmen. Nur was man gerne

macht, macht man gut!”

René Liend!
Tele2 Telecommunication GmbH
(CAt-Award-Sieger Osterreich 2011)

~Mein Hohepunkt im CAt-Jahr war die
Sieger-Reise nach New Orleans:
Sidstaatenfeeling pur! Mississippidamp-
ferfahrt, Jazz Konzerte in der Bourbon
Street, Zuckerrohrplantagen oder
Krokodil-Sumpftour - einfach einzigartige
Erlebnisse!”

Francesco Canzano
EKZ
(CA+-Award-Sieger Schweiz 2011)

Sie wollen Call Center Ma

Top-Performer hautnah, erstklassig und emotional!

Sie zeichnen sich durch Innovation, Inspiration und Macherqualitdten aus? Sie
brennen fir lhre Projekte und kénnen Ihr Team fir gemeinsame Ziele und Lésungen
begeisterng Setzen auch Sie lhrem individuellen, erfolgreichen Projekt die Krone auf!
Positive Resonanz ist lhnen sicher und der rote Teppich wartet schon auf Sie...

Reputation und wertvolle Preise

Die Verleihung des CAt-Award ist in jedem Jahr ein Highlight der CallCenterWorld®.
lhre Vorteile auf einen Blick:

Presseprdsenz

Alle Nominierten erhalten ein individuelles Portrat im CallCenterProfi-Magazin in
der CallCenterWorld®-Ausgabe. Neben ausfihrlichen Portraitierungen profitieren
die Preistrager zudem intensiv von der Nachberichterstattung in den Online-
bereichen von Management Circle und CallCenterProfi. Freuen Sie sich auf groBe
Resonanz in der gesamten Fachpressel!

Hohe Reputation
Der CAt-Award starkt lhre Positionierung im Unternehmen und bringt Sie weiter voran.

CAt-Urkunde

Management Circle und CallCenterProfi iberreichen allen CAt-Nominierten ihre
personliche Urkunde.

Freikarte zur CallCenterWorld®

Sie haben im Jahr lhrer Nominierung freien Eintritt zu allen Veranstaltungen des
Hauptkongresses und der Messe der CallCenterWorld®.

Fachabonnement

Sie erhalten ein Jahresabonnement des CallCenterProfi-Magazins.

Reise in die USA und internationale Auszeichnung

Die Preistrager fliegen auf Einladung der Initiatoren und CAt-Sponsoren in die USA
und nehmen dort im Rahmen einer Kongressmesse an der Verleihung zum ,Call
Center Manager of the Year” teil.

Der CAt-Award wird verliehen mit freundlicher Unterstiitzung von

ClCC) S:TEL VOXTRON ()

COMPETENCE CALL CENTER

Eine Zusammenarbeit von
CallCenter MANAGEMENTCIRCLE®

PROFI BILDUNG FUR DIE BESTEN



nager des Jahres werden?

Die Kriterien

Mit dem CAt-Award werden Call Center Manager honoriert, die sich nicht damit zu-
frieden geben, mit den kontinuierlichen Veranderungen ihrer taglichen Arbeit Schritt
zu halten. Wir suchen Fihrungskrafte, die durch Engagement und Kreativitat pro-aktiv
die Zukunft lhres Call Centers gestalten. Wir suchen Siel

Ausgezeichnet werden Call Center Manager, die zusammen mit ihrem Team ein aus-
gesuchtes Projekt erfolgreich umgesetzt haben. Das kann sein...

v die Entwicklung und Umsetzung eines auflergewdhnlichen
Personalentwicklungskonzeptes

die erfolgreiche Konzipierung und Umsetzung einer Kampagne
die Entwicklung eines erfolgreichen Personalmarketingkonzeptes

eine umfassende UmstrukturierungsmafBBnahme

AN N R N

oder eine Qualitdtsmafinahme

Die Kategorien

Ausgezeichnet werden Call Center Manager, die in einem der folgenden Léander ein »~Was den Call Center Manager des
Call Center leiten: Jahres auszeichnet? Branchenerfahrung,

Harinéckigkeit und der Glaube an die
v Deutschland

- . eigene Idee!”
v Osterreich

v Schweiz Jens Marquardt

AWD Kunden-Service-Center
(CAt-Award-Sieger Deutschland 2011)

Die Teilnahmebedingungen

Bewerben koénnen sich sowohl Call Center Manager eines Inhouse Call Centers als
auch eines Call Center-Dienstleisters aus Deutschland, Osterreich und der Schweiz. An
der Auszeichnung kann jeder teilnehmen, der fir das Management eines Call Centers
verantwortlich ist und seit mindestens 6 Monaten eine entsprechende Budget- und
Personalverantwortung tragt.

So bewerben Sie sich

Informationen und Bewerbungsunterlagen erhalten Sie unter
www.callcenterworld.de und www.callcenterprofi.de

Einsendeschluss: 11. Januar 2012

Auf lhre Rickfragen freut sich Simone Fojut, Chefredakteurin, CallCenterProfi
Tel.: +49 (0) 611/ 787 83 36

Cr ter Manager des Jahres 2011
% El
) m =¥

Die Jury

CAt-Award-Sieger 2011

Sigrid Bauschert /'j Francesco Canzano Simone Fojut
. Vorstand 4 Leiter Kundendienst - Chefredakteurin
Management Circle AG Elektrizitdtswerke des CallCenterProfi

Kantons Ziirich, Schweiz

o~

CAt-Award-Sieger 2011 CAt-Award-Sieger 2011 Bewerben Sie SiCh
F'i,l Jens Marquardt René Liend| Raphael Raetzo .
I®* I Direktor, AWD = =¥ Process & Quality Manager "1 Head of Customer bIS 11. Januar 2012
4 Kunden-Service-Center L= Tele2 Telecommunication 4% Care, Billag AG
GmbH, Osterreich Schweiz ! Hier geht's zur Bewerbung !
CAt-Award-Siegerin 2009
Elke Schaffer Manfred Stockmann
- Leiterin Business Contact & Prasident
1 Center, T-Mobile Austria F ? Call Center Verband

GmbH, Osterreich Deutschland e.V.
15
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CALLCENTER
WORLD® 2012

Liebe Messebesucher,

auch in 2012 zeigt sich die ganze Welt der Call Center-Branche
auf der Messe. Und noch mehr! Denn zur 14. Ausgabe haben
wir das Konzept der Messe komplett Gberarbeitet und so kénnen
Sie rund 250 nationale und internationale Aussteller in einem
neuen, modernen Ambiente erleben.

Das ist neu auf der CallCenterWorld® 2012:

v
4
%4

ein modernes, frisches Raumkonzept
ein Highlight in jeder Messehalle

LiveCallCenter und TeleTalk-Demoforum erstmals
an allen 3 Messetagen

Outsourcing Plaza im Herzen der Halle 4
meet & seat-Bereiche in der Messe
Newcomer Boulevard

AN

Die Messe-Highlights im Uberblick

Der schnellste
Verg\e'lc\‘\---

TeleTalk-Demoforum

An Europas grofitem Anbietervergleich kommt jetzt keiner mehr vorbeil Die neve
Location mit Zugang in Halle 2.1 bietet ausreichend Raum fir rund 30 Live-Demos

und anschlieBender Diskussion.

Vergleichen Sie erstmals an drei Tagen die innovativsten Produkte zu folgenden

Themen:

¢ Automatisierung e Effizientes Customer Management
® E-Mail-Management * Self Service und Sprachtechnologie
* Unified Communications e Social Media

* Qualitats- und Workforcemanagement

...........................................................

Von Profis
ﬁ‘l\' Pfo 1Seee

LiveCallCenter design by HCD

An neuer Position in Halle 5 verspricht das Live-Event nicht nur eine faszinierende
Atmosphdare, sondern &ffnet seine Tiren fir Kongress- und Messebesucher an allen

drei Messetagen.

Aushangeschild ist einmal mehr der LivePartner: 2012 ,startet” Deutschlands
modernster Flughafen — der Flughafen Berlin Brandenburg (BER) — im
LiveCallCenter und zeigt noch vor seinem offiziellen Start im Juni, wie
Fluggdste und Besucher einen qualitatsvollen Kundenservice erleben.

Herzlich Willkommen zur Messe!

»Die ganze Welt der Call Center-Branche auf einer Messe. Egal welche Themen momentan bewegen, die passenden Anbieter sind
vor Ort.” A. Henning, Mercoline GmbH

Die Vielfalt der ausstellenden Unternehmen verschafft Ihnen ein
umfassendes Gesamtbild der Branche. Das parallele Messe-
programm, das in seiner Art und Umfang einzigartig ist, er-
moglicht lhnen lhren personlichen Wissensvorsprung. Mehr
Informationen zum Messeprogramm und den Ausstellern finden
Sie auf den folgenden Seiten.

Fest steht: es gibt viele Griinde, Europas Leitmesse fir Kunden-
service, -kommunikation und Contact Center zu besuchen.

Kommen Sie. Sehen Sie. Staunen Sie. Denn so haben Sie die
CallCenterWorld® noch nie erlebit!

Wir freuen uns auf lhren Besuch!

lhr CallCenterWorld®-Messeteam

Telelalk

Kunpiamiaios e Peoris

........................................................

LIVE))
(I CALL=
CENTER £

www.callcenterworld.de
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. Neu‘;er Hq“e A
Outsourcing Plaza - Zontrum

Die Outsourcing Plaza geht in die 2. Runde und erhdlt den vielleicht prominentesten
Platz unter den Aktionsflachen: inmitten der Halle 4, unmittelbar am Hauptgang und
umrandet von den neuen meat & seat-Areas.

Hier informieren Sie Kenner der Branche iber die Leistungsportfolios und Méglich-
keiten bei der Zusammenarbeit mit Dienstleistern u.a. aus folgenden Branchen:

® Energie ® Finance
e Healthcare o Tourismus
e Telekommunikation

...................................................................................................................

Wissen ot
Guided Tours wo's langg®

Fur Einsteiger, aber auch fortgeschrittene CallCenterWorld®-Besucher, bieten die
Guided Tours eine Orientierungshilfe und verschaffen einen neutralen Einblick in
die Vielfalt der ausstellenden Anbieter und Dienstleister. Ausgesuchte Experten, die
allesamt Kenner des Marktes sind, fihren Sie kostenfrei Gber die Messe und geben
lhnen wertvolle Insidertipps zu folgenden Themen:

* Qualitatsmanagement ® English Tour fir internationale Gaste
* Social Media * Nachwuchstour fir Auszubildende
* Unified Communications (nur am 3. Messetag!)
\ novoﬁo.nel'\
f ru‘r‘\d um die Uhe
Messeforen

Hier erfahren Sie alle Neuheiten und Innovationen aus erster Hand — von unseren
Ausstellern!

Die neu designten Messeforen in den Hallen 3 und 4 bieten Ihnen an allen Messe-
tagen ein Informationsprogramm, das seinesgleichen sucht. Kompetenz, Innovation
und Inspiration — kostenfrei fir alle Messebesucher!

...................................................................................................................

Neues auf

den punkt gebmd“

Newcomer Boulevard

Das Novum im Messekonzept 2012. Im Zentrum der Halle 3 versammeln sich
auf dem Newcomer Boulevard Unternehmen, die bisher noch nicht auf der
CallCenterWorld® zu finden waren. Ob Startup-Unternehmen oder Erstaussteller,
sie alle prasentieren sich auf dem Boulevard.

Seat-Areas im Zentrum des Boulevards laden dazu ein, die Gespréche mit den
Ausstellern zu vertiefen und zu networken.

www.callcenterworld.de
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Young Professionals 2012

YDI-LHHFHHIHNILIH

TALENTE it DAL 2012

Talente
m D'Iﬂ\og

Der bundesweite Wettbewerb fir Auszubildende der Berufe ,Kaufmann/-frau fiir
Dialogmarketing” und ,Servicefachkraft fir Dialogmarketing” geht 2012 auf der
CallCenterWorld® in die vierte Runde.

Die Jugendlichen erleben einen interessanten Wettstreit — attraktive Preise winken.
Als erster Preis wird jeweils ein einjghriges Stipendium ausgelobt, die weiteren
Platze werden mit hochwertigen Sachpreisen honoriert.

...................................................................................................................

vor der Messé ‘:.'_i: WeEBACAD

Wa adorate banicass

un
Wissensvorsp 9 #s I

Webinare

Lassen Sie sich bereits im Vorfeld vom Know-how und der Power ausgewdhlter
Aussteller der CallCenterWorld® begeistern. Unsere Webinare bieten lhnen lhren
personlichen Wissenstransfer — interaktiv per Internet.

Der Startschuss fir lhren Informationsvorsprung erfolgt ab Januar 2012 mit
Webinaren u.a. von:

* buw Holding GmbH
e dtms Deutsche Telefon-
und Marketingservices GmbH

* Orange Business Germany GmbH
* USU AG

Was haben Sie der Branche zu bieten?

Es gibt europaweit keine bessere Plaftform als die CallCenter-
World®, um Dienstleistungen und Produkte rund um die Themen
Contact Center und Kundenservice vorzustellen. Nirgendwo
sonst treffen Sie das geballte Who-isWho der Branche und
haben so die Chance, neben der Pflege bestehender Kontakte
ein immenses Potential an Neukunden zu erschliefen.

Nicht nur am Messestand, auch das Messeprogramm bietet
lhnen zahlreiche Méglichkeiten, um lhr Unternehmen in Szene

zu setzen.
ﬁmjﬁr

Sylke Dérr
Senior Sales Managerin
Tel.: +49 (0) 61 96/ 47 22-662

E-Mail: doerr@managementcircle.de

-
A

Seien auch Sie als Sponsor und/oder Aussteller mit dabei und
zeigen Sie, dass Sie zu den Key Playern der Branche gehéren.

Sprechen Sie uns an! Wir sind gerne fir Sie da und gestal-
ten gemeinsam mit lhnen lhr individuelles Ausstellungs- oder
Sponsoring-Package.

Wir freuen uns auf lhre Nachricht!

5-%;&»9&@&.

= Carsten Langensiepen
& Senior Sales Manager
N Tel.: +49 (0) 61 96/ 47 22-607

B E-Mail: langensiepen@managementcircle.de

(

www.callcenterworld.de




Highlights 2012

Erleben Sie Ihre Branche ehrlich und hautnah: Offnen Sie lhren Blick iber den Tellerrand hinaus und stellen Sie sich ebenso kritischen
Ausblicken. Freuen Sie sich auf Innovatoren, Querdenker und erstklassige Strategen! Die Zukunft des Kundenkontaktmanagements

stellt den Mensch in den Mittelpunkt.

MESSE

KONGRESS

(Estrel Saal)

v Bestindigkeit & Wandel

250 nationale und internationale Aussteller in 7 Hallen.
Das neue Konzept gibt der Messe ein modernes Gesicht
und ladt in jeder Halle zu einem Highlight ein.

v Treffen & Netzwerken

CCWorld Corner als internationaler Treffpunkt und die
neuen meet & seat-Areas in der Messe bieten Raum
zum Knipfen und Vertiefen von Kontakten.

v Live & Ubersichtlich

Das LiveCallCenter hebt mit dem Flughafen Berlin
Brandenburg ab. Den kompakten Anbietervergleich
verschafft wie gewohnt das TeleTalk-Demoforum.

v Suchen & Finden

Branchenexperten navigieren Sie bei den Guided Tours
thematisch Uber die Messe. Die neuen Info-Terminals
fihren alle Individualisten zum Ziel.

v Inhalte & Wissen

frischen Wind

v Planung & Orientierung
Multichannel-Kommunikation vor, wéhrend und

nach dem Kongress CCW-App:
www.callcentercommunity.de -
www.facebook.de/callcenterworld [
www.twitter.com/callcenterworld

Unsere , Themenlandkarte” fihrt Sie durch den Kongress

v Kennenlernen & Austauschen
Barcamp-Charakter & Speed-Networking bringen

v Brennpunkte & Favoriten

Die Kernthemen der Contact Center-Branche treffen auf
Innovationen aus Marketing, Kundenservice und Vertrieb

v Internationalitat & Weitblick

Englische Ubersetzung im Kongress fir unsere
internationalen Teilnehmer — denn wir wachsen weiter. ..

Orientierung — Messe

und Kongress auf einen Blick

[o]
HALLE 4 i
-
<
T
Estrel
Saal
g N
HALLE 2 L ~—
HALLE 2.1
\./-I_
HALLE
3

: Registrierung/Lobby :

:

I

:

( lhr Weg :

zum Kongress ;

HALLE |
i :
I

( lhr Weg zur Messe 1

I

I

I

I I

www.callcenterworld.de
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lhre Anmeldung \CIZV%LRLS:;%NZTO'?;

per Fax: +49(0) 6196/47 22-999

oder: anmeldung@callcenterworld.de 02-68304/02-7649/03-68305ws

Wenn unzustellbar, zuriick an Postfach 10 07 62, 68007 Mannheim

=

PREMILMADRESS
t RETOURE
INFOPOST

Anmeldung/Kundenservice

Anmeldung: +49(0) 6196/47 22-700

Fax: +49(0) 6196/47 22-999

E-Maiil: anmeldung@callcenterworld.de
Internet: www.callcenterworld.de
Postanschrift: Management Circle AG

Postfach 56 29, 65731 Eschborn/Ts.
Service-Hotline  +49(0) 6196/47 22-805
Veranstaltungsort

Estrel Convention Center, Sonnenallee 225, 12057 Berlin
Tel.: +49 (0) 30/68 31-0, Fax: +49(0) 30/68 31-23 45

www.estrel.com

Zimmerreservierung

Fir die Teilnehmer der CallCenterWorld® 2012 steht im Estrel Hotel ein
begrenztes Zimmerkontingent zu einem Sonderpreis zur Verfigung. Bitte
nehmen Sie die Reservierung frithzeitig selbst direkt im Hotel unter Berufung
auf die CallCenterWorld® vor. Erfahrungsgemdf ist das Tagungshotel lange
vor der Veranstaltung ausgebucht.

Mit der Deutschen Bahn ab € 109,- voll flexibel und
ohne Zugbindung zur CallCenterWorld®.
BAHN

Info: www.callcenterworld.de/bahn

Anmeldebedingungen

Die Teilnahmegebihr fir den zweitdgigen Kongress betrégt inklusive Doku-
mentation, Business Lunches, Erfrischungsgetréinken, der feierlichen
CArAward Gala-Nacht und der CallCenterWorld®Party € 1.995,-. Bei
Buchung von drei Tagen (Innovations-Tag + Kongress oder Kongress + Inspira-
tions-Tag) betrdgt die Teilnahmegebihr € 2.595,—. Die Gebihr fir die vier-
tagige CallCenterWorld® 2012 (Innovations-Tag + Kongress + Inspirations-
Tag) betragt € 2.995,~. Die Teilnahmegebihr fir einen Tag (Innovations-Tag
oder Inspirations-Tag) betragt € 1.245,-. Nach Ihrer Anmeldung erhalten
Sie eine Anmeldebestétigung und eine Rechnung. Bis zu zwei Wochen vor
der Veranstaltung kdnnen Sie kostenlos stornieren. Bei Stornierung zu einem
spateren Zeitpunkt oder bei Nichterscheinen berechnen wir die gesamte
Teilnahmegebihr. Die Stornierung bedarf der Schriftform. Selbstverstandlich ist
eine Vertretung des angemeldeten Teilnehmers méglich. Alle genannten Preise
verstehen sich zzgl. gesetzlicher MwSt.

www.callcenterworld.de

Eﬁmﬁ

_

INFOPOST
Ein Service der Dewtschen Post

ALLEMAGNE Paort payé

An welchen Tagen méchten Sie teilnehmen?

QA Ich nehme an allen 4 Tagen der CallCenterWorld® 2012 teil
(27. Februar bis 1. Marz 2012)

Q Ich nehme am Kongress der CallCenterWorld® 2012 teil
(28. und 29. Februar 2012)

U Ich nehme am Innovations-Tag teil (27. Februar 2012)

1 Ich nehme am Inspirations-Tag teil (1. Mérz 2012)

Name/Vorname

Position/Abteilung

Name/Vorname

Name/Vorname

H Position/Abteilung

Position/Abteilung

Firma

StraBe/Postfach

PLZ/Ort

Telefon/Fax

@ E-Mail

Datum Unterschrift

Ansprechpartner/in im Sekretariat:

Anmeldebestatigung bitte an: Abteilung

Rechnung bitte an: Abteilung

Mitarbeiter: O BIS 100 O 100-200 O 200-500 O 500-1000 O UBER 1000

Datenschutzhinweis

Die Management Circle AG und ihre Dienstleister (z.B. Lettershops) ver-
wenden die bei lhrer Anmeldung erhobenen Angaben fiir die Durchfihrung
unserer Leistungen und um lhnen Angebote zur Weiterbildung auch von
unseren Partnerunternehmen aus der Management Circle Gruppe per Post
zukommen zu lassen. Unsere Kunden informieren wir auBerdem telefonisch und
per E-Mail Gber unsere interessanten Weiterbildungsangebote, die den vorher
von lhnen genutzten &hnlich sind. Sie kénnen der Verwendung lhrer Daten
fir Werbezwecke selbstverstandlich jederzeit gegeniber Management Circle AG,
Postfach 56 29, 65731 Eschborn, unter datenschutz@managementcircle.de
oder telefonisch unter 06196/4722-500 widersprechen oder eine erteilte
Einwilligung widerrufen.

Bitte senden Sie mir/uns

Q Informationen iiber Ausstellungs- und Sponsoringmdglichkeiten
Q Informationen iber Kooperationsméglichkeiten

Q Informationen zum CAt+-Award

M/BZU





