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en wie ein Profi

fertriebstral
Wie kann das Service Center Personal
seine Personal-Dienstleistungen erfolg-
reich im Konzern vermarkten? Wie wird
das Service Center Personal der Perso-
naldienstleister im DB-Konzern?

Und wie wird das Service Center Personal
als sympathischer Qualitats-Dienstleister
wahrgenommen, den man gerne beauf-
tragt und der seinen Preis wertist?

Unter diesen Leitfragen stand der Work-
shop .Vertriebsansatze fiir interne Dienst-
leister* am 26. November in Frankfurt (M).
Jessica Wigant, Leiterin Personalservices,
und Farid Haschem, Leiter Personalsys-
teme Konzern, hatten 14 Teilnehmer
aus dem Service Center Personal dazu
geladen.

Die Idee fir die Durchfiihrung eines
.Schnupper-Vertriebstrainings® war auf
dem Fihrungskraftetreffen im April 2012
entstanden.

Die Ausgangs-Situation

.Wollen Sie Giberhaupt verkaufen?* mit die-
ser provozierenden Frage leitete Verkaufs-
trainer Warren P. van Hasz vom Institut fir
Wirtschaftspadagogik (IWP) die Veranstal-
tung ein.

Schnell brachte er es auf den Punkt: .Das
Service Center Personal hat quasi eine
Monopolstellung innerhalb des DB-Kon-
zerns. Aber wissen Sie, wie sich lhre Kun-

den wirklich mit dieser Situation fiihlen?*

= Von Kundenwiinschen lernen

Die Erkenntnis: Far ein Klares ,Ja* von
Kundenseite muss das Service Center
Personal seine Dienstleistungen weiter-
hin effizient, professionell und mit einem
hohen Qualitatsanspruch erstellen. Ein
Kklares .Ja" von Kundenseite setzt aber
auch voraus, dass das Service Center Per-
sonal weif, was seine Kunden bewegt. Es
setzt voraus, dass jeder Mitarbeiter im Ser-
vice Center Personal seinen Kunden und
Partnern zuhdrt. Kundenwiinsche identifi-
ziert und bereit ist, von diesen Sichtweisen
zulernen.

»AGABU“-Prinzip, ,,KAKFIF“Theorie

Was diese Theorie in der Praxis bedeu-
tet, wurde den Teilnehmern im Anschluss
auf eine ungewdhnliche und zugleich an-
schauliche Art vermittelt. Verkaufstrainer
van Hasz prasentierte Einblicke in die
Arbeitsmethoden eines echten Verkau-
fers sowie in die moglichen Denkmuster

eines Kaufers. Die Workshop-Teilnehmer
probierten sich an einer fir sie nicht l6s-
baren Nagelaufgabe und horten etwas von

Wer im neuen Karriereportal der Deutschen Bahn in den
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schein®, .Zahlen-Jongleurin® oder .rechte Hand" ist sie nun
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Ausbildungsberufen stobert, kommt an der

zur Kauffrau far Ba kaum
vorbei. Es ist Franziska Labes, Auszubildende im Service
Center Personal im Bereich Personalservice Nordost (Ber-

auf sa der P g

winnung prasent: Online ist sie das Gesicht fir den Face-
book-Auftritt von DB-Karriere. Auf dem neuen DB-Karriere-
portal und auf YouTube kénnen Sie sich den Kurz-film mit

lin). Franziska Labes gehort zu den DB die
der Bahn im Rahmen der neuen Arbeitgeberkampagne
ein Gesicht geben. Authentisch verkorpert sie, dass ihr
Job bei der Bahn “kein Job wie jeder andere” ist. Mein
Ausbildungskoordinator hatte mich letztes Jahr auf die Ak-
tion angesprochen. Im Sommer 2012 ging es dann los:
Fotoshooting, Interview, Videodreh - das hat mir groRen
SpaR gemacht und war wirklich aufregend!” sagt Franzis-
ka Labes. Als ,Organisationstalent’, .gute Fee" ,.Sonnen-

DBjE=:

Keun fob wic osier andere:
der DB,

der jungen ansehen. ist sie auf
Werbemedien wie zum Beispiel auf Flyern, Plakaten und
Roll Up Displays zu finden.

ulch bin stolz, dass ich die Deutsche Bahn nach auRen
reprasentieren darf und zeigen kann, welche Méglichkeiten
mein Arbeitgeber bietet", so Franziska Labes.

Aus der Serie
«“pas 1x3 der

i Fololla.com
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einem AGABU-Prinzip (.Alles ganz an-
ders bei uns”) und der ,KAKFIF-Theo-
rie” (.Kommt auf keinen Fall in Frage*).
Doch was hat das alles mit dem Ser-
vice Center Personal zu tun? ,Neue
Impulse und Veranderungen werden
im Arbeitsalitag oftmals zugunsten
von Gewohnheiten und Routinen ver-
drangt. Ein Dienstleister, der stets
nach dem Motto .Das haben wir schon
immer so gemacht* arbeitet, tritt auf
der Stelle. Ein Dienstleister hingegen,
der die richtige Mischung aus Routin-
en und neuen Impulsen findet, hat die
tierung”

Jetzt aber

chik
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Bestimmt haben Sie das auch schon
einmal erlebt: Beim Lesen der Ver-
sicherungsunterlagen, eines  Bei-
packzettels fir Arzneimittel oder der
Steuererklarung  verliert man den
Durchblick und versteht sprichwdrtich
nur noch Bahnhof. Hand aufs Herz:
Haben Sie Gberhaupt weiter gelesen
oder gleich abgeschaltet?

Unverstandliches ist iberall

80 Prozent der Deutschen stoRen
im Altag auf schwer verstandiiche
Informationen. Das belegt eine Ver-

mal Klartext...!

Logistics

Chance, sich zu einem
erten Top-Di i zu

der Personal-Di
Konzern i

im DB-

erklart van Hasz.

Konkrete Ansatzpunkte
Nach dieser Vorarbeit fiel es der Work-
shop-Runde nicht schwer, MaRnah-
men und Ideen fir ein kundenorien-
tiertes Verhalten im Service Center
Personal zu erarbeiten. Wiirden Sie
uns auch beauftragen, wenn Sie am
Markt einen Personal-Dienstleister
frei wahlen konnten?* Wenn das
Service Center Personal sich als

sta

méchte, soll-
te es bei einer der nachsten Kunden-
befragungen genau diese Frage stel-
len, dariiber waren sich die Workshop-
Teilnehmer einig.

+Auch fir die Aufbereitung der letzten
Kundenbefragung werden wir einige
Impulse aus dem Vertriebstraining
nutzen. Wir haben wertvolle Ansatze
kennengelernt, um den Dialog mit un-
seren Partnern aus dem Personalma-
nagement noch kundenorientierter zu
gestalten”, sagt Jessica Wigant.

tion so

des Versicheruns-
konzerns ERGO. Fir
die Studie hatte das

Das L ERGO dberpraft
sogar mithilfe einer speziell entwick-
elten Software (.Hohenheimer In-
dex®), wie verstandlich Anschreiben

institut Forsa 2.600
Menschen interviewt.
Im ERGO Verstand-
lichkeitsranking ~lan-
den die Formulare
und Erlauterungen fir
die  Steuererklarung
auf dem letzten Platz,
knapp hinter den In-
formationen von Ver-
i und Ban-

oder V age sind. Die
sogenannte .Klartextoffensive® hat
sich nicht nur in hdheren Imagewerten
ausgezahlt, sondern auch in barer
Minze. Weil Kunden Briefe heute
besser verstehen, haben sie weniger
Ruckfragen.

Kontaktpunkte nutzen
Auch im Service Center Personal hat
jeder Mitarbeiter indirekte und direkte

ken.

Unversténdliches kostet
Vertrauen

Laut der Studie glaubt rund jeder
zweite Deutsche, dass komplizierte
Informationen mit Absicht unver-
standlich formuliert werden oder sich
die Absender der Informationen nicht
genug Milhe geben, verstanden zu

mit Kunden, z.B.
wenn diese Informationen Gber Fach-
bereiche im DB Personalportal suchen
oder bei E-Mails und Anschreiben.
Nutzen Sie diese Kontaktpunkte,
um das Service Center Personal als
Jkompetenten, ‘zuverlassigen und
sympathischen* Personaldienstleister
zu reprasentieren! Verwenden Sie
doch mal bei lhrer nachsten E-Mail
ausschlieRlich klare, kurze Séatze und

Pia Wiedelbach, Tel.: 955-55138, E-Mail: Pia.Wiedelbach@deutschebahn.com.
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werden. Kurzum:  Unverstandliche : > 2 Lt
Informationen: Kasten Vertrauen und  YE'Zichten Sle auf Fachjargon - fir ¢
Wirken sich riegaty/auf das mage des mehr Vertrauen einerseits und weni- é
Abeesdereae ger Ruckfragen andererseits! 3=
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Der richtige Umgang mit personenbezogenen Daten

Im Arbeitsalltag begegnen wir oftmals Situationen, in de-
nen uns die ndtigen Detailinformationen fir die korrekte
Umsetzung der Datenschutzprinzipien fehlen. Bei Unsi-
cherheiten oder Fragen rund um das Thema Datenschutz
ist die dezentrale Datenschutzorganisation des Service
Center Personal der richtige Ansprechpartner. Franz Josef

e

p 1: Drucken an Netzwerkdruckern

Wer kennt das nicht: Kurz nach dem Absetzen eines Druck-
jobs hetzt man zum Netzwerkdrucker, um dort seine Druck-
auftrage womdglich noch zwischen denen der Kollegen
suchen zu missen. Dasist nicht nur unbequem, sondern
auch it wenn man D mit pe
bezogenen Daten druckt. Setzen Sie deshalb auf vertrau-
liche Druckmethoden. Das Prinzip: Sie drucken zunachst
in einer virtuellen Warteschlange, der Druckauftrag wird
auf einem Druckserver zwischengespeichert und zum Aus-
druck bereitgehalten,

Wie richte ich die Funktion ,Druck vertraulich® ein?
Zahlreiche Netzwerkdrucker bieten bereits ab Werk eine
i ionalitdt, um iche De 2zu drucken.
Ublicherweise muss der Anwender dazu im Treiber einen
PIN-Code fiir den Druckauftrag vergeben. Erst wenn dieser
am Gerat aktiviert wird, lasst sich der Druckauftrag abrufen.
Hier ein exemplarischer Fall zum Einrichten dieser Funk-
tionalitat. Weitere Hinweise finden Sie in dem Bediener-
handbuch Ihres Druckers. =
W Den Drucker ber die Systemsteuerung in Windows
auswahlen,
B Uber das Kontextmenii (rechte Maustaste) die Druk-
kereinstellungen und den Reiter ,Ausgabeoption” aufrufen.
W In dem {1 die Option ,Druck vertraulich*

Schanding und sein Team unterstatzen alle
des Service Center Personal dabei, die Datenschutzgeset-
ze und -richtlinien in die Praxis umzusetzen.

Fir die Leser von .Intern" hat die dezentrale Datenschutz-
organisation prakiische Tipps zur Gewahrleistung der Da-

tensicherheit gemag § 9 2u-

einstellen.
B AnschlieBend den Benutzernamen und eine bis zu
neunstellige Zahl eingeben.

P o ek

sammengestell.

Gesetzliche KontrollmaBnahmen
Jeder, der mit personenbezogenen Daten arbeitet, muss
verantwortungsbewusst handeln. Dabei helfen techni-
sche und
Das listet Ki
men auf, die jede verantwortliche Stelle laufend sicher-
stellen muss. Zu diesen MaRnahmen zahlen

Zutrittskontrolle, .

Zugangskontrolle,
Zugriffskontrolle,
Weitergabekontrolle,
Eingabekontrolle,
Auftragskontrolle,
Verfugbarkeitskontrolle.
AuRerdem muss gewahrleistet sein, dass zu unter-
schiedlichen Zwecken erhobene Daten getrennt verar-
beitet werden kénnen.




