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einein AGABU'Prinzip ("Alles ganz an'
de.s bei unf) und der "KAKFIF lheo
de' (,Komml auf keinen Fal in Fnge').
D@h was hat das alles mil dem Ser
vi@ Center Peßonal u! lun?,Neue
hnpulse und ve.änderungei werden
im Ar&ilsalltae oflmals iugunsten
von Gewohnheilen und Routinen ver
ddngl. Ein Diensdeisrei der stets
nach dem Moro 

"Das haben wfschon
im'ner so Cemachl" arbeile! ril auf
der Stelle. Ein Oiensdeister hingegen,
der die richlige Mlschung aus Rordn-
en uM neuen lmDulsen fifdet. här die

Chance, sich zu einem kundenodent
enen Top-Diensileisle. zu enrwickeln",

Xonkr€t. Anstrpunkte
Nach dieser Vora6eit fi el es der Work-
shop-Runde nichr schwei Maßnah-
men und ldeen fürein kundenoilen-
üen€s verhallen im Seryice Cenrer
P€rsonal zu erarbellen. "Würden Sie

uns auch beauftaeen, wenn sie am

Markt einen PeGonafDienslleisler
tuei wählen könnlen?" Wenn das
Seryi.e Cenler Peßonal sich als

der Pe6onafDienstleister [n DB-

Konzern posilionieren mfthle, solL
E es bei einer der nächsten Kunden-

belragungen genau diese Fraee sEf
len, dadberwareo sich die Wo*shop-

"Auch für die Aulbe.elung der leulen
Kundenbetagung werden wl einige
hnpulse aus dem Vedilebsraining
nuE€n. Wf haben weddle Ansäte
kennengelern( um den Dialog inil un'
seren Pailnem aus dem Personalma'
nagemenl noch kundenoilenliefter zu
gestalten", sagt Jesslca Wigant

Verkaufen wie ein Profi
4v' !'|.|\li, *". a""*t"'a*" s"

letzt aber mal Klartext...!

Wie kann das Service Center Personal
seine Pe60nafDienslleisrungen edolg-
.eich ln Konzem verma*len? wle wird

das sefrice Cenler Peßonal der Perso-

naldiensdeisrer lm 0B-Koozem?
Und wie wfd das Seryice Cenrer Peßoral
als sympalhischer Qualilärs-Diensdeisler
wahrsenommen, den man gerne beauf
tagl und der seinen Preis wen isl?

Unrer diesen Leilfiagen sland der Wo*-
shop -Veddebsansälze für interne Oießt
leisrel am 26. November in Frankfur(M).
lessica Wiganl, Leiledn Peßonaiseruices,
und Färid Haschem, Leiler Personalsys-
leme Konzenr, hanen 14 TeiinehJner

aus dem Seruice Cenler Personal dazu

Dle ldee für die Durchführuns eines
,Schnupr.Venriebstainings" war auf
den Führungskrifterefien im Apil 2012

Oie Auigangs5ituätion
,WollenSieübefiauptverkaulen?"inildie-
ser provozierenden Frag€ leilete Verkauts-
tainer Waren P van Has2 vom lnslilul {ür

Winschafßpädagogik (lWP) die veaneaf

Schnell brachte er es auf den Punkt -Das
Service Center Personal hal quasi eine
Monopolstellung lnnerhalb des D8-Kon-
zems. Aberwissei Sie, wiesich lhß Kun-

den ünklich nil dieser Siluation fihlen ?"
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Von Xunden*üns<h€n l.rn.n
Die Erkennhis: Fnr ein klares "Ja' von
Kundenseile muss das Se#ice Center
Personal seine Die.sleislungen weiter
h[ emzienl, protessonell und mil einem
hohen Qualitälsanspruch eßlellen. Ein
klares -la' von Kundeßeile serTl aber
auch voaus, dass das Seryie Center Per
sonal welß wasseine Kunden bewegl. Es
seul voraus, dasjeder Milaöeiter ln Ser
vice Cenler Personal seinen Kunden und
Padrcnr zuhön. Kuodenwünsche idenlifi-
2ieit und bereilisl, vondiesen Slchaeisen

,,AGABU'IPrinzip, ,,KAK Fl F rTh€orle
Was diese Theorie in der Praxis bedeu-
lel, wurde den Teilneh'neri lm Anschluss
auf eine ungewöhnliche und zugleich an-
schauliche An veirniftelt. Verkaulstainer
van Hasz präseniene Eliblicke in die

Arbeiismehoden eines echten Verkäu-

fers sowie in die möglichen Denknuster
eines Käufeß. Die Workshop-Teilnehmer
p@bienen sich an einer für sie nicht lös
ba€n Na8elauhabe und hönen elwaslon
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Besllnmt haben Sie das auch schon
einmal eileur Beln Lesen der ver
sicherlngsur€dagen, elnes Bei
packenels lür Auneiniltet oder der
Steuere(lärung vedien nan den
Durchblck !nd versleht sprichwördich
nur noch Bahnhol. Hand ads Herz:

Haben Sie überhaupl weiler gelesen
oder gleich abseschaltet?

UNer6tändli.hcs Irt überall
80 Prozenl der Deußchen sloßen
im Ahae auf schwer veßrändliche
l{onnalionen, Das belegr eine ver

lm ERGO V€ßtänd-

und Eiäulerungen lür

sicherungen und Ban-

Unv€rständliches kost€t

Laut der Srudie giaubl rund jeder

zweie Deubche, dass kompliziene
hfornarionen nil Absi.hr u.ver
ständlich fomulien werden der sich
dic Ahrcndpr dcr lnfonnali.nen ni.hl
genug Mohe geb€n, verslanden zu
werden. Kuaum, Unveßtändliche
lnformalionen kclen Vefiauen und
wlken sich negadv auf das lnage des

Das Unternehmen ERGO obepüfl
sosar mirhilfe einer speziell enlw'ck-
elten Sofiwarc ("Hohenhemer ln-
dex"), wie veßländlich Anschreiben
oder Ve6icherungsvendge sind- Die

sogenannte,Klädexlofiensive' hal
sich nicht nur in höheren lmagewenen
ausgezahll, soMem auch ir barer
Münze. Weil Kunden Biefe heure

hsser verslehen, haben sie wenlget
Rücktragen.

Konbktpunkt. nueen
Auch im Senice Center Persof,al hal
jeder Mila.beiter indirekle und dtekte
Berühtungsprnkte mit Kunden. z.B.
wenn diese hfonnalionen ühr Fach-

bereiche im DB Peßonalponalsuchen
oder bei E'Mails und AnschGiben.
Nutzen Sie diese Konraktpunkle,

um das Seflice Cent€r Peßonal als

"kompetenten, zuvedässigen und
sympalhisched Persmaldiensileisler
zu repräsenlieren! Vefrenden Sie

doch mal bei lh.er rächsten E-Mail

au$chließich kläre, krze Säte und
vezichlen Sie auf Fachjargon - lür
mehr Venrauen eineßeils und weni
ser Rückf iasen andereß€itsl
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lm Arbeißallag begegn€n wk oftmals Sirualionen. in de-
nen uns die nötgef Detailinfoirnaiionen für die koiiekte
Umsetung de. Datenschutzpinzlpien Iehl€n. Bei Unsi
cherheilen oder Fragen rund um das Th€ma Datenschutz
ict de dp/enrale D"eß,hur/@ed+dr.on deq S.rvl.
Cerler Peßonal der ilchtige Arsprechpadner Franz losef
Schandhg und se r Team unlersrüten alle Beschällgren
des Seryice Cenrer Personal dabei, die Darenschutzgesel
ze und _dchtlinien in die Praxis Lrnzuseuen.
FÜr die Lese. von "lntern" hat die de2entale Oateßchutz-
o€anisalion praktsche Tipps zu Gewähdeistung der Da'
tensicherheit gemäß 6 9 BLndesdarenschutgeset zu-

G*€t/i<h. Kontotlmäßn.hn.n
Jeder, der mtperen€nbezogenen Dalen a&iteq muss
verantoonungsbewussi handeln. Dabei beiten tehni
3che und oraanbatodshe SlchEunFnaßnahmen.
Das Bundesdatenschulzgesetz linet Kontollmaßnah.
men ad, die iede veranNodiche g€lle ladend sicher
stellen mus- Zu die*n Maßnahmen rähl€n
I Zutdßkonroile,
t Zugangskonrotle,
I Zugilffs^onrrdle.
I Wp r.rgabekonndte.
t EingabekÖntdle,
I AuffGskonroile,
L Ved0gbaßelskontdle.
Au&rdem muss gewähilei$er sein, dass zu unler
schiedlichen Zwecken erhobene Dalen getennt verar
kiler *.rden \ö1nen
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Der ,,Star" des Service Center Personal
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schein", "Zahlenlongleudn" oder,rechle Hand'isl sie nun

auf seinilichen Komßunikalionskanälen der Peßonalge-
(innung pdsenr: Online ist sie das Gesicht Iür den Fäce-
book.A r'il il von DB-\arde'e. Atraem neuen DB-Kailiere-
ponal und aul YouTube könmn Sie sich den KUE-flm mil
derjungen BnndenbuGer n ansehen. Außerdem lsr sie auf
Werbemedien wie zum Beispie auf Flyem, Plakalen und
Roll Up Displays zr fnden.

,lch bin stolz, dass ich die Deubche Bahi na.h außen
repräsenlieren da{und zeigen kann, welche Möglichkeiten
meinAüelgeber bieref, so Franzlska Labes.

Der richtlge Umgang mit personenbezogenen Daten
arttiri:irr'iilif ljr,i ri.:::11::lin :,ll1fi: i::i r:trr.:r:l

Wer im ieuen Kadereponal der D€urschen Bahn in den
Ausdldrngsberulen slö&d, kommt an der sympathischen
Auszubildenden zur Katrrau lür Bürckornnrunikator kaum
vorb"i. Ts,sr l,anrisla Labes, Aus/uuldende rn SprvL.
Center Peßonal ln Bereich Personalseilic€ Nordost (Ber
lin). Franziska Labes Aehöd zu den DB-Mitarbeirem, die

de. Eahn ln Rahinen der neuen Arbeilgebe*ampagne
eln Gesichl gebei. Authenilsch verkörpen sie, da$ ihr
lob bei der Bahn "keii Job wie jeder andere- ist- "Mein
Ausbldungskoordinator haüe mich lerzres Jahr auf die Ak-
don angesp,ochen. lm Sommer 2012 ging es dann ros:

Fotoshooling, lntefriew, Videodrch - das hal mt großen

Spä 3 ge,na(nr und wdr wi'rllh 
"ul,FCendl- 

sdg r?1zis

ka Latrs Als ,Organisalionsralent, ,gde Fed ,"Sonnen

Tipp I Dru<ten än Nctzwcrkdru(kern
Wer kennl das nicht Kurz nachdemAbseuen eines Druck-
jobs hetzl man zum Nelzwerkdrucker, um donseine Druck-

aufträge womöglich noch zwischen denen der Kollegen

suchen 2u !nhsen. Das.ist dcht nu. unbequem, sondem
auch problenatisch, {enn man Dokumente nil peßonen-
bezogenen Dalen druckr Selzen Sie deshalb aul Yeilrau-
li.he Druckmethoden. Das Pdnzip Sie drucken zunächsl
in einer Sduellen Wadeschlange, der Dückaufträg wird
aufeine'n Drucberyer zwischengespeichen und zum Aus-

Wle richb l.h dl€ Funktlon,.Druck v€rtr.üli.h" ein?
Zdhke[he Neuwe kdrucker he€n bereils db Werl eine

Baslstunktonalitä:, um venrauliche Dokunenre 2u drucken.
Üb' heryF'sp mlss dp, Anwende, ddru ,rn ''pibpr e,nFn

PIN-CodefürdenDruckauftragvergeben. Edwenndieser
am Gedraktivienwird, lässrsich der Dfuckauiiragabrufen.
Hier ein exemplailscher Fall zum Einichten dieser Funk-

ioilahrär. weilere Hhwerse finden sre ,n de,n Bpdrener
handbuch lhres Druckeß.
I Den Druker über die Syslemsleuerung in Windows

I Übr das Kontexhenü (iechle Mausläste) die Druk-
kereißlellungen und den Reiler "Ausgabeoprion" a!f iufen.
r ln demAuswahlmenü die Opllon"Druck vedraulich"

t Anschließend den Benuuemanen und eine bis zu
neunsrellige zahl einceben.


