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Beratungspakete 

Telefonwarteschleifen sollen kostenlos werden. Das sieht ein 
Gesetzesentwurf von Verbraucherschutz und Wirtschafts-
ministerium vor. Demnach sollen Anrufer bei Service-
Telefonnummern künftig erst dann bezahlen, wenn sie mit 
einem Gesprächspartner verbunden sind. Die neue Regelung 
soll später für alle Warteschleifen gelten. 
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Was ist bei der Umsetzung konkret zu beachten und 

in wieweit kann die Umsetzung und Einhaltung der 

neuen Regularien im intelligenten Netz des Carriers 

oder mit den bestehenden Kommunikationssystemen 

ermöglicht werden? 

Herausforderung 
Welche technischen und organisatorischen Lösungen 

bieten sich an, diesem Gesetzesentwurf zu 

entsprechen?  
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Mit den angebotenen Beratungspaketen erlangen Sie Klarheit darüber, welche 

Servicerufnummern Ihres Unternehmens in welcher Form unter das neue Gesetz 

fallen. Zudem werden konkrete Lösungsmöglichkeiten auf Basis des bestehenden 

Service-Providers und Ihres Telekommunikationssystems erarbeitet und 

aufgezeigt.  Ferner wird der Einfluss auf Ihre finanziellen Kennzahlen untersucht 

und die Folgen werden dargestellt. 

 

 

 Ebenso kann bei der Umsetzung der sich ergebenden Maßnahmen aktiv 

unterstützt werden. Hierbei richtet sich das Augenmerk auf das interne 

Kommunikationssystem und die Schnittstellen mit dem jeweiligen Service-

Provider. 
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 Unsere Leistungen 

 Beratungspaket 1:  Kostenfreie Warteschleife Überblick (2 PT) 
 
 

 
 

In diesem Beratungspaket erläutern wir Ihnen den Gesetzestext. Wir zeigen auf, was in dessen 

Sinne als Warteschleife definiert wurde und welche Konstellationen weiterhin zulässig sind. Darüber 

hinaus besprechen wir mit Ihnen die Lösungsvarianten auf Basis Ihrer Kommunikationsarchitektur 

und Ihren Anforderungen an den Kundenservice. 

 

  
 
 
 

Ziel ist, dass Sie ein sehr gutes Verständnis über das Thema der kostenfreien Warteschleife 

erlangen. Die Anforderungen werden Ihnen transparent in Bezug auf Ihr Serviceangebot bestehen 

und Sie wissen, welche Maßnahmen ergriffen werden müssen, um dem Gesetz zu entsprechen.  
 
 

 
 
Beratungspaket 2:  Kostenfreie Warteschleife. Konkretes Lösungsdesign und ggf. 
Absprachen mit Service-Provider (ab 10 PT) 

 
 
 
 
 

In dem Beratungspaket 2 wird neben den Inhalten aus dem Beratungspaket 1 konkret auf Ihre 

bestehenden Servicenummern und Dienste eingegangen. Es werden die Lösungsvarianten 

diskutiert und ausführlich dokumentiert. Die internen Fachbereiche werden bei der Analyse 

eingebunden, um die unterschiedlichen Ansätze bei der Serviceerbringung zu berücksichtigen. 

  

  
 Vorgehensweise 
 
 
Diagnose -> Zieldefinition -> Analyse -> Entscheidungsfindung -> Empfehlung 

  

 Diagnose 

 
 
 
 
 
  

 Zieldefinition 

 
 
 
 

 

 Festlegung der gesetzlichen Rahmenparameter im Bezug auf die Warteschleife 

 Ist-Aufnahme der eingesetzten Servicerufnummern 

 Untersuchung der im Einsatz befindlichen TK-/ACD-Systeme unter Berücksichtigung der 

technischen Möglichkeiten 

 Formulierung des Gesamtziels.  

 Darstellung der Risiken 

 Meilensteine 

„Damovo“, the Damovo logo, „Do more. Grow more. Be more“, the Action Symbol and the „D“ Watermark are trademarks or registered trademarks of Damovo in the United Kingdom and other countries.   



Kostenlose Warteschleife – 
Anforderungen durch neue 
Gesetzesnovelle  

www.damovo.de 
„Damovo“, the Damovo logo, „Do more. Grow more. Be more“, the Action Symbol and the „D“ Watermark are trademarks or registered trademarks of Damovo in the United Kingdom and other countries. 

Beratungspakete 
 
 
 

Analyse 

 Definition der SRN mit und ohne Handlungsbedarf 

 Aufzeigen der möglichen technischen Lösungsansätze 
 Darstellung Vor- und Nachteile pro Lösungsansatz 
 Aufzeigen von finanziellen Rahmenbedingungen  

 Folgen für die Endkunden 
 Handhabung 
 Kosten 

 Erreichbarkeit 
 Kundenzufriedenheit 

 

Entscheidungsfindung und Empfehlung 
 Festlegung und Dokumentation der ausgewählten Lösung 
 Erstellung einer Management Entscheidungsvorlage 

 Empfehlung eines gesetzeskonformen Phasen- und Umsetzungsmodells 
 Empfehlung der wirtschaftlichsten Lösungsvariante 

 
 

Zielgruppe 

Alle Contact Center Dienstleister. Unternehmen, die ein ACD-System zur Anrufverteilung über 

Servicerufnummern einsetzen und dem Anrufer vor- oder nachgelagerte Warteschleifen anbieten. 

 
 

Dauer 

Beratungspaket 1: 1-2 PT 

Beratungspaket 2: ab 10 PT (Je nach Tiefe und Detailgrad) 

 
 

Kontakt 
Gary.Silver@damovo.com 
 

Damovo Deutschland GmbH & Co. KG 
Benrather Schlossallee 33   
D-40597 Düsseldorf 
Tel: +49 (0) 211 8755 40 
Fax: +49 (0) 211 8755 4100 
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