
 Jürgen Baier

Direktor Key  
Account Management  
(Sitz in München) 
 
Die Direktion Key 
Account Management 
betreut ausgewählte 
Kunden und Kunden-
gruppen. Darüber 
hinaus werden im  
Key Account die 
Inkassomandate und 
Pauschalverträge 
betreut, bearbeitet  
und weiterentwickelt.

 Lorenz Schmid

Direktor Geschäfts-
feldentwicklung  
(Sitz in München)

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

 Christian Seitz

Direktor Lizenzen  
(Sitz in München) 

Geschäftsstellen: 
Berlin, Nürnberg, 
Hamburg, Stuttgart, 
Wiesbaden 

Die Direktion Lizenzen 
mit den fünf Geschäfts- 
stellen ist für die Be- 
arbeitung aller lizenz- 
relevanter Sachver- 
halte und für eine  
flächendeckende 
Marktbearbeitung 
zuständig. Die Direktion 
Lizenzen koordiniert 
auch die Dienstleister in 
den Bereichen „Vertrieb“ 
und „Inseratsdienst“.

Die vier Direktionen im Außendienst

Das neue GEMA 
KundenCenter  
geht an den Start
Die Reorganisation des Außendiensts „ROAD“ ist 
erfolgreich abgeschlossen. Am 1. Juli erfolgte der 
Startschuss für die Einführung der neuen Organisation 
des Außendienstes – weg von einer regionalen und 
hin zu einer funktionalen Struktur: Das zentrale 
KundenCenter und die fünf Geschäftsstellen der  
GEMA haben ihre Arbeit aufgenommen

 M it 1,6 Millionen Kunden und einem erwirt-
schafteten Ertrag von knapp 366 Millionen 
Euro im Jahr 2015 ist der Außendienst der 

ertragsstärkste 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 Erhöhung der Effizienz. 
Die Mitarbeiter des Außendienstes bearbeiten im Jahr 
ca. 600 000 Anrufe und über 800 000 Schreiben, als 
entsprechend groß erweist sich die Herausforderung 
einer Reorganisation. 

Für 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 
Geschäftsstellen war zum Stichtag groß. Trotz der 
intensiven, konzentrierten und mit fünf Monaten 
effizient geplanten Umsetzungsphase, in der alle 
Beteiligten großen Einsatz gezeigt hatten, sollte sich 
erst im „Live-Betrieb“ zeigen, ob bei der Planung und 
Vorbereitung des Umstrukturierungsprozesses alle 
wesentlichen Aspekte bedacht wurden. Die Erleich-
terung war entsprechend groß – auch wenn es ver-
einzelt zu längeren Wartezeiten für 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 gegründeten 
KundenCenters: „Unser deutschlandweites Kunden-

Center ist erfolgreich gestartet, darüber freuen wir 
uns sehr. Natürlich gibt es bei einer Umstrukturierung 
in dieser Größenordnung 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 Zuständigkeit um die Belange der 
Musiknutzer vor Ort gekümmert haben. Das zentrale 
KundenCenter der GEMA sowie die Geschäftsstel-
len, die zur Lizenzierung nach Branchen funktional 
aufgestellt sind, lösen diese regionale Struktur nun ab. 
Das KundenCenter in Dresden übernimmt die vollstän-
dige persönliche Kundenbetreuung, die die Beratung 
sowie die Bearbeitung von eingehenden Anfragen und 
Reklamationen umfasst. Es repräsentiert somit die 
GEMA nach außen und ist erster Ansprechpartner 
für die Musiknutzer. Die weitere Verarbeitung der  
Lizenzierungssachverhalte erfolgt in den Geschäfts-
stellen. Dabei werden alle Kunden, die bundesweit einer 
Branche angehören – etwa Musikvereine, Hotels und 
Sportvereine – unabhängig von regionalen Gesichts-
punkten in der jeweiligen Geschäftsstelle gebündelt. 
Neben der Branchenverantwortung je Standort gibt 
es in jeder Geschäftsstelle einen Regionalmanager, 
der sich um die Belange der Region kümmert. Darüber 
hinaus werden Schlüsselkunden wie beispielsweise 
große Bühnen und Konzertveranstalter zentral in der 
Direktion Key Account Management in München 
betreut. Die Direktion Geschäftsfeldentwicklung 
wiederum verfolgt die Aufgabe, durch Tarifentwick-
lung und Gesamtvertragsverhandlungen Wachstum 
zu generieren.

Die durch diese funktionale Bearbeitung gewonnene 
Spezialisierung soll der GEMA ermöglichen, ihre Kun-
den noch professioneller zu betreuen, den Ertrag für 
die Mitglieder zu steigern und somit ihre Aufgabe als 
Dienstleisterin für faire Musiknutzung bestmöglich 
zu erfüllen.

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

Mit dem KundenCenter gibt es 
bundesweit seit 1. Juli einen zent-
ralen Ansprechpartner innerhalb 
der GEMA

Adresse:	� GEMA  
KundenCenter

	 11506 Berlin
Telefon: 	 030 58858999
Telefax: 	 030 21292795
E-Mail: 	 kontakt@gema.de

Weiterhin können Musiknut-
zungen und Musikfolgen (nach 
Live-Aufführungen) auch über 
die Online-Services im Internet 
gemeldet werden: 

 www.gema.de/tarifrechner

 www.gema.de/musikfolgen
Text: Gaby Schilcher

380  000 
postalische Schreiben100 000  

Faxe im Jahr

365.516.000 
Euro erwirtschafteter 
Ertrag in 2015

360 000  
E-Mails im Jahr

  
Millionen Kunden

 Martin W. Vierrath

Kommissarischer  
Leiter der Geschäfts-
stelle Hamburg

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

 Barbara Gröger

Leiterin der  
Geschäftsstelle  
Stuttgart 

Verantwortlich  
für die Branchen:  
Gastronomie  
(ohne Übernachtung)  

 Frank Bröckl

Leiter der  
Geschäftsstelle
Wiesbaden, 
Leiter Vertrieb

Verantwortlich  
für die Branchen: 
Gesundheitswesen/
Handel/Karneval/ 
sonstige Vereine

Zuständigkeiten in den Geschäftsstellen

 Martin Schweda

Leiter der  
Geschäftsstelle  
Berlin

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

 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-
beschäftigung auf die vorhan-
denen freien Arbeitsplätze in 
München und Dresden erhalten. 
Außerdem wurde allen Mitarbei-
tern in Dortmund der Wechsel in 
eine neu gegründete Transfer-
gesellschaft angeboten. Diese 
Transfergesellschaft kümmert 
sich dann weitere zwölf Monate 
ausschließlich um die Vermitt-
lung bzw. Vorbereitung für den 
Arbeitsmarkt.

 Christian Seitz

Kommissarischer  
Leiter der Geschäfts-
stelle Nürnberg

Verantwortlich  
für die Branchen:  
Gastronomie (mit  
Übernachtung)/  
Kreativwirtschaft/  
Musikvereine

600 000 
Anrufe pro Jahr

GEMA- 
Außendienst 
in Zahlen

 Christian Bachus

Direktor  
KundenCenter  
(Sitz in Dresden)

Das KundenCenter  
als Erstkontakt für 
Musiknutzer ist zum 
einen beratend tätig, 
zum anderen gehen 
dort zentral sämtliche 
Beschwerden und 
Reklamationen ein  
und werden bearbeitet. 

virtuos. 03-201624 virtuos. 03-2016 25


