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Das neue GEMA
KundenCenter
geht an den Start

Die Reorganisation des Aul3endiensts ,ROAD* ist
erfolgreich abgeschlossen. Am 1. Juli erfolgte der
Startschuss fir die Einflihrung der neuen Organisation
des AuBBendienstes - weg von einer regionalen und
hin zu einer funktionalen Struktur: Das zentrale
KundenCenter und die fiinf Geschéaftsstellen der
GEMA haben ihre Arbeit aufgenommen

Text: Gaby Schilcher
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it 1,6 Millionen Kunden und einem erwirt-
M schafteten Ertrag von knapp 366 Millionen

Euro im Jahr 2015 ist der AuBendienst der
ertragsstarkste Bereich der GEMA. Der Aufsichtsrat
hatte Ende letzten Jahres entschieden, dass dieser
Kernbereich der GEMA neu strukturiert werden soll-
te. Wesentliche Ziele der Reorganisation waren die
Verbesserung des Kundenservices, die Optimierung
der Arbeitsprozesse sowie die Erhdhung der Effizienz.
Die Mitarbeiter des AuBendienstes bearbeiten im Jahr
ca. 600 000 Anrufe und tiber 800 000 Schreiben, als
entsprechend grof3 erweist sich die Herausforderung
einer Reorganisation.

Fir diese Aufgabe wurde im Februar 2016 das Pro-
jekt ROAD initiiert, das nun zum 1. Juli umgesetzt
wurde. Die Spannung im KundenCenter und in den
Geschiftsstellen war zum Stichtag gro. Trotz der
intensiven, konzentrierten und mit fiinf Monaten
effizient geplanten Umsetzungsphase, in der alle
Beteiligten groBen Einsatz gezeigt hatten, sollte sich
erstim ,Live-Betrieb“ zeigen, ob bei der Planung und
Vorbereitung des Umstrukturierungsprozesses alle
wesentlichen Aspekte bedacht wurden. Die Erleich-
terung war entsprechend grof3 - auch wenn es ver-
einzelt zu langeren Wartezeiten fir die Anrufer kam
oder die eine oder andere Weiterleitung fehlschlug -,
die neuen Prozesse funktionierten. Schon am ersten
Arbeitstag gingen im KundenCenter knapp 2500 Anrufe
ein. Christian Bachus, Direktor des neu gegriindeten
KundenCenters: ,Unser deutschlandweites Kunden-

100 000

Faxe im Jahr

Center ist erfolgreich gestartet, dariiber freuen wir
uns sehr. Natirlich gibt es bei einer Umstrukturierung
in dieser GroBenordnung noch eine Liste an Punkten,
die es weiter zu verbessern gilt. Deshalb geht es nun
darum, aus den neuen Erfahrungen zu lernen, um
unseren Service weiter auszubauen und kontinuierlich
zu optimieren.”

Vor der Umstrukturierung gab es bundesweit sieben
Bezirksdirektionen, die sich unter dem Gesichtspunkt
der regionalen Zusténdigkeit um die Belange der
Musiknutzer vor Ort gekiimmert haben. Das zentrale
KundenCenter der GEMA sowie die Geschéftsstel-
len, die zur Lizenzierung nach Branchen funktional
aufgestellt sind, Iosen diese regionale Struktur nun ab.
Das KundenCenter in Dresden ibernimmt die vollstan-
dige personliche Kundenbetreuung, die die Beratung
sowie die Bearbeitung von eingehenden Anfragen und
Reklamationen umfasst. Es reprasentiert somit die
GEMA nach auBen und ist erster Ansprechpartner
fur die Musiknutzer. Die weitere Verarbeitung der
Lizenzierungssachverhalte erfolgt in den Geschafts-
stellen. Dabei werden alle Kunden, die bundesweit einer
Branche angehdren - etwa Musikvereine, Hotels und
Sportvereine - unabhéngig von regionalen Gesichts-
punkten in der jeweiligen Geschaftsstelle gebiindelt.
Neben der Branchenverantwortung je Standort gibt
es in jeder Geschéftsstelle einen Regionalmanager,
der sich um die Belange der Region kiimmert. Dariiber
hinaus werden Schliisselkunden wie beispielsweise
grofBe Biihnen und Konzertveranstalter zentral in der
Direktion Key Account Management in Miinchen
betreut. Die Direktion Geschaftsfeldentwicklung
wiederum verfolgt die Aufgabe, durch Tarifentwick-
lung und Gesamtvertragsverhandlungen Wachstum
zu generieren.

Die durch diese funktionale Bearbeitung gewonnene
Spezialisierung soll der GEMA ermaglichen, ihre Kun-
den noch professioneller zu betreuen, den Ertrag fir
die Mitglieder zu steigern und somit ihre Aufgabe als
Dienstleisterin fir faire Musiknutzung bestmdglich
zu erfiillen.

Mit dem Start zum 1. Juli 2016 konnte eine der gréBten
Umstrukturierungen der GEMA in den vergangenen
Jahren erfolgreich und termingerecht umgesetzt
werden. ,Eine Reorganisation des AuBendienstes
der GEMA war unausweichlich, um angesichts ver-
dnderter rechtlicher Rahmenbedingungen und der
Digitalisierung auch weiterhin handlungsfahig zu
bleiben®, so Georg Oeller, verantwortlicher Vorstand
fiir den Bereich AuB3endienst. ,Mit der Umsetzung des
Projekts sind wir sehr zufrieden. Die Kollegen haben
in den vergangenen Monaten ein grofBes Engagement
gezeigt, den Service fir die Kunden zu verbessern und
die Prozesse im Sinne unserer Mitglieder effektiver
zu gestalten. Der AuB3endienst der GEMA ist somit
hervorragend fir die neuen Herausforderungen am
Markt aufgestellt.”

”””” 380 000

postalische'Schreiben

Die vier Direktionen im Auf3endienst

Lorenz Schmid

Direktor Geschidifts-
feldentwicklung
(Sitz in Miinchen)

Ziel des Bereichs ist
es, Wachstum durch
Tarifentwicklung-
und Gesamtver-
tragsverhandlungen
zu erreichen. Die
Direktion koordiniert
IT-Themen und fun-
giert als Schnittstelle
zum Auflendienst.
Berichtswesen werden
entwickelt und zur
Verfiigung gestellt.

Direktor Key
Account Management
(Sitz in Miinchen)

Die Direktion Key
Account Management
betreut ausgewdhlte
Kunden und Kunden-
gruppen. Dariiber
hinaus werden im
Key Account die
Inkassomandate und
Pauschalvertrdge
betreut, bearbeitet
und weiterentwickelt.

Christian Bachus

Direktor
KundenCenter
(Sitz in Dresden)

Das KundenCenter

als Erstkontakt fiir
Musiknutzer ist zum
einen beratend tdtig,
zum anderen gehen
dort zentral sdmtliche
Beschwerden und
Reklamationen ein
und werden bearbeitet.

Zustdndigkeiten in den Geschdiftsstellen

Martin Schweda

Leiter der
Geschdiftsstelle
Berlin

Verantwortlich

flir die Branchen:
Bildung/Industrie,
Handwerk, Dienst-
leistungen/Kirchen/
Organisationen/
Staat und Verwaltung/
Sonstige Veranstalter

360 000

Martin W. Vierrath
Kommissarischer

Leiter der Geschidifts-
stelle Hamburg

Verantwortlich
flir die Branchen:
Freizeit und Sport/
Verkehrsunter-
nehmen/Senioren-
einrichtungen/
Sportvereine

E-Mails im Jahr

Kommissarischer
Leiter der Geschidifts-
stelle Niirnberg

Verantwortlich

ftir die Branchen:
Gastronomie (mit
Ubernachtung)/
Kreativwirtschaft/
Musikvereine

Direktor Lizenzen
(Sitz in Miinchen)

Geschdftsstellen:
Berlin, Niirnberg,
Hamburg, Stuttgart,
Wiesbaden

Die Direktion Lizenzen
mit den flinf Geschdfts-
stellen ist fiir die Be-
arbeitung aller lizenz-
relevanter Sachver-
halte und fiir eine
fldchendeckende
Marktbearbeitung
zustdndig. Die Direktion
Lizenzen koordiniert
auch die Dienstleister in

den Bereichen ,Vertrieb“

und ,Inseratsdienst”.

Barbara Groger

Leiterin der
Geschdiftsstelle
Stuttgart

Verantwortlich

ftir die Branchen:
Gastronomie

(ohne Ubernachtung)

SR 365.516.000

Euro erwirtschafteter

Ertrag in 2015

Frank Brockl

Leiter der
Geschdiftsstelle
Wiesbaden,
Leiter Vertrieb

Verantwortlich

flir die Branchen:
Gesundheitswesen/
Handel/Karneval/
sonstige Vereine
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Mit dem KundenCenter gibt es
bundesweit seit 1. Juli einen zent-
ralen Ansprechpartner innerhalb
der GEMA

Adresse: GEMA
KundenCenter
11506 Berlin

030 58858999
030 21292795
kontakt@gema.de

Telefon:
Telefax:
E-Mail:

Weiterhin kénnen Musiknut-
zungen und Musikfolgen (nach
Live-Auffiihrungen) auch iiber
die Online-Services im Internet
gemeldet werden:

@ www.gema.de/tarifrechner

@ www.gema.de/musikfolgen

Hans-Werner Sikora

Bezirksdirektion
Dortmund (bis 31.12.2016)

Die Bezirksdirektion Dortmund
wird zum 31. Dezember 2016
geschlossen. Die Mitarbeiter
der Bezirksdirektion Dortmund
haben ein Angebot auf Weiter-
beschdftigung auf die vorhan-
denen freien Arbeitspldtze in
Miinchen und Dresden erhalten.
AufBerdem wurde allen Mitarbei-
tern in Dortmund der Wechsel in
eine neu gegriindete Transfer-
gesellschaft angeboten. Diese
Transfergesellschaft kiimmert
sich dann weitere zwolf Monate
ausschlieflich um die Vermitt-
lung bzw. Vorbereitung fiir den
Arbeitsmarkt.
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