| - — b . -
| - e L +
| { BILEE L, S B
A\ dh e B, W =
-\ I i R )
\ 7 i i = 5
\ '\‘\ e ’
W
\ ' 4 &
| i, N‘af [
Ay & e
I ) “
- S :
\ i ®

Freiwillige Selbstkontrolle
Telefonmehrwertdienste e.V.

FST-REPORT
Berichtszeitraum 2008/2009

LAY CY RIS IR T YRR S o1




Freiwillige Selbstkontrolle Telefonmehrwertdienste e.V. (FST)

Geschaftsfuhrung:
RA Boris Schmidt, LL.M. Veroffentlichung: Januar 2010
Berichtszeitraum: Januar 2008 bis Dezember 2009
Sitz der Geschaftsstelle:
BirkenstraBe 65 Autor/Redaktion: Marco Rohrmann, FST e.V.
40233 Dusseldorf Layout/Gestaltung: Trendstrom, Berlin, www.trendstrom.de

Tel.: +49 (0)211 311209-0 Vereinsregister: AG Dusseldorf VR 8374.
Fax: +49 (0)211 311209-30

info@fst-ev.org Der Verein wird gerichtlich und auBergerichtlich durch jeweils
www.fst-ev.org zwei Mitglieder des Vorstands gemeinsam vertreten.

BEIEIARTARELAIERA 1024044

FST-Report 2008/2009

ARAL;




Inhalt

II
II1
v

VI
VII
VIII

IX

XI
XII

L YAALE Y RIIAIT LR T YA BN TL

Vorwort
Bericht der FST-Vorstande
Politik & Regulierung
FST-Verhaltenskodex
Kommunikation
Marktanalysen

Kooperationen
Veranstaltungen

Experten-Beitrage

Die Zukunft des Mehrwertdienste-Marktes
Dr. Iris Henseler-Unger, Vizeprasidentin Bundesnetzagentur

Auskunfts- und Mehrwertdienste:
wichtiges Anwendungsfeld von TK-Diensten
Jirgen Gritzner, Geschaftsfliihrer VATM e.V.

Flihrung als zentrale Herausforderung in Kooperationsmodellen
Dr. Christian Kihl, Sprecher der Geschaftsfihrung dtms GmbH

Kundenindividuelle Losungen und kompetente Beratung
als Erfolgsfaktoren
Christian Platke, Geschaftsfiihrer IN-telegence GmbH & Co. KG

Micropayment als Alternative zu herkémmlichen Bezahlmethoden
Marco Priewe, Geschéaftsfiihrer Atlas Interactive Deutschland GmbH

Mehrwertdienste haben Zukunft!
Bernd Schneider, Geschaftsfliihrer NEXT ID GmbH

Wege aus der Krise:
Starkung der Kundenbindung durch neue Kommunikationslosungen
Frank Wagner, Geschaftsfihrer Corazon Management GmbH

FST-Mitglieder
FST-Team
Sponsoren

FST-Report 2008/2009




Vorwort

Hans-Joachim Kruse —

FST-Vorstandsvorsitzender

Im Berichtszeitraum 2008 - 2009 ist viel passiert.
Die Weltwirtschaftskrise hat auch den Mehrwert-
dienstemarkt getroffen und die Unternehmen des
Marktes vor neue Herausforderungen gestellt.

Ein Weg aus der Krise sind neue, innovative Ge-
schaftsmodelle. Unsere Gastautoren aus den Mit-
gliedsunternehmen werden dazu in Experten-
Beitragen einen Einblick geben, welche neuen Ge-
schaftsmodelle Zukunft haben und wohin sich der
Markt entwickeln wird. Ferner beleuchtet Frau Dr.
Iris Henseler-Unger, Vizeprasidentin der Bundes-
netzagentur, die Perspektiven des Marktes aus
Sicht der Regulierungsbehdérde.

Der FST hat im Berichtszeitraum etliche Stellung-
nahmen und Positionierungen veroffentlicht und
zahlreiche Gesprache vor allem mit Vertretern
der Bundesnetzagentur und mit Bundestagsmit-
gliedern gefiihrt. Es ist wichtig, den relevanten
Ansprechpartnern die Tragweite ihrer Entschei-
dungen vor Augen zu fiuhren. Dabei gilt es klar
zu machen, dass das Wohlergehen der Mehrwert-
dienstebranche auch fir zahlreiche weitere Bran-
chen wie IT-Dienstleister und technische Zuliefe-
rer von entscheidender Bedeutung ist.

Wegen des erheblichen Werbeumfanges fiir Aus-
kunfts- und Mehrwertdienste und der dartber erfol-
genden Refinanzierung gilt dies noch verstarkt fur
Print- und Online-Medien, sowie TV und Horfunk.

Die Auskunfts- und Mehrwertdienste im Mobil-
und Festnetz sind in der Dienstleistungsgesell-
schaft ein Uberaus wichtiger Markt, an dessen po-
sitiver Entwicklung wir auch in Zukunft mit
vollem Engagement arbeiten!
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Rechtsanwalt '
Boris Schmidt, LL.M. ‘
AN

Neben dem Lobbying und der Information ist die
Regulierung weiterhin eines der wichtigsten The-
men des FST. Auch in 2010 stehen weiter wichti-
ge Regulierungsfragen auf der Tagesordnung:

. #

FST-Geschaftsflihrer

Beispielhaft seien hier nur die bei der Bundesnetz-
agentur laufenden Anhérungsverfahren zur Nut-
zung und Bewerbung von Auskunftsdiensteruf-
nummern genannt.

Das Vorgehen der Behérde werden wir auch wei-
ter kritisch begleiten und uns fiir ein Vorgehen
mit AugenmaB und méglichst weitgehendem Be-
standsschutz einsetzen.

Auch durch das unléngst erstmals von der Bun-
desnetzagentur veroéffentlichte Nummerierungs-
konzept droht den TK-Unternehmen Ungemach.

Kritikpunkte aus der Branche wie die Vorgabe
von Abrechnungsprinzipien, die Einschrankung
der Rufnummernnutzung, die Beschrankung von
kurzstelligen Rufnummern im Mobilfunk sowie
das Verbot der Schlagwortvermittlung werden
auch in den kommenden Anhdrungen und Pla-
nungen nachdricklich vertreten werden.

Gerade in einer wirtschaftlich angespannten ge-
samtwirtschaftlichen Lage sind Politik und Regu-
lierung aufgefordert, wirtschaftlich glinstige Rah-
menbedingungen zu schaffen.

Gemeinsam mit Vorstand und Mitgliedern werden
wir die vor uns stehenden Aufgaben wahrnehmen
und uns flr einen starken Markt mit groBem
Potential einsetzen.

nyc/éyw% “

Ihr Boris Schmidt
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Bericht der FST-Vorstande

Claudia Kalenberg

Von , A" wie Abgabenordnung bis ,Z" wie Zah-
lungsdiensteaufsichtsgesetz:

Die Rechtsgebiete, mit denen sich der FST im ver-
gangenen Jahr beschaftigt hat, waren vielfaltig.
Sie reichten vom Abgabenrecht Uber das
Datenschutz-, EU-, Telekommunikations- und
Wettbewerbsrecht bis hin zum Zahlungsdienste-
aufsichtsrecht.

Ein Themenspektrum, das kleinere und mittelstan-
dische Telekommunikationsunternehmen bereits

aufgrund der Komplexitat und des Umfangs der

jeweiligen Rechtsmaterie alleine kaum bewaéltigen

konnten. Die Ubergreifende Beschaftigung des

FST mit den Themen war fiir die Verbandsmitglie-
der vor diesem Hintergrund auBerst wichtig.

Die Themengebiete wurden im FST erdértert, recht-
lich analysiert und zu Verbandspositionen ausgear-
beitet, die dann im Rahmen von Fachgesprachen
mit Vertretern des Bundeswirtschafts-
ministeriums, der Bundesnetzagentur und dem
Kartellamt sowie erstmals auch mit Vertretern des
Bundesfinanzministeriums und der Bundesanstalt
flr Finanzdienstleistungen (BaFin) erdrtert wurden.

Bei vielen Fragestellungen ist es gelungen, die
Besonderheiten und Belange der Branche deut-
lich zu machen und argumentativ zu Uberzeugen,
sodass konkrete Verbesserungen fiir die Mitglieds-
unternehmen erzielt werden konnten.

Erganzend zu den auf Seite 9 des vorliegenden
Reports bereits genannten Punkten sind hier
insbesondere der Verzicht auf die schriftliche
Bestdtigung eines am Telefon geschlossenen Ver-
trages oder auf das Schriftformerfordernis bei der
Einwilligung in einen Werbeanruf sowie die einge-
schrankte Beibehaltung des Listenprivilegs in
Form des Listendatenprivilegs im Bundesdaten-
schutzgesetz zu nennen.

Die flr die Unternehmen wichtigste und gleichzei-
tig spannendste Thematik allerdings, die Frage
der Anwendbarkeit bankenaufsichtsrechtlicher
Vorschriften auf das Geschaft der Mehrwert-
diensteanbieter, konnte bislang noch nicht
abschlieBend geklart werden.

Hier gilt es, Rechtssicherheit fir die Mitgliedsun-
ternehmen maglichst Uber eine sogenannte Bran-
chenlésung zu erlangen, damit nicht jedes Unter-
nehmen alle seine Geschéaftsmodelle einzeln zur
Begutachtung bei der BaFin einreichen muss.

Die Arbeit im Vorstand des FST war im Hinblick
auf die vielfach fachfremden Themen in diesem
Jahr inhaltlich anspruchsvoll, gleichzeitig aber
auch sehr interessant.

Die Arbeit hat viel SpaB gemacht und ich hoffe,
zumindest einige der noch offenen Punkte im
kommenden Jahr erfolgreich im Sinne der Mit-
gliedsunternehmen abschlieBen zu kénnen.
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Bericht der FST-Vorstande

Marco Priewe

Zwei bewegende und ereignisreiche Jahre liegen
hinter uns. Wie bereits schon in der Vergangen-
heit bestand mein Aufgabengebiet als Vorstands-
mitglied schwerpunktmaBig aus den beiden Berei-
chen Internationales und Mobilfunk.

Im Folgenden mdchte ich auf einzelne Ereignisse
in diesen Bereichen eingehen:

Im Hinblick auf den Mobilfunk hat der FST ver-
sucht, durch regelmaBigen Austausch und durch
Dialoge mit den Mobilfunknetzbetreibern eine en-
gere Zusammenarbeit zu erzielen. Motivations-
ansatze aus FST Sicht waren insbesondere:

e Bestreben, Mobilfunkanbieter mittelfristig flir
eine FST-Mitgliedschaft zu gewinnen

e Harmonisierung des FST-Kodex und des Mobil-
funk Code of Conducts

e Ansprache kritischer Themen

Zu den kritischen Themen gehdérten in den Be-
richtsjahren z.B. die zum Teil hohen Aufschlage
der Mobilfunknetzbetreiber bei Anwahl von Ruf-
nummern der Gassen 0180 und 0900.

Auch wenn bisher keine weiteren Mobilfunknetz-
betreiber als Mitgliedsunternehmen flir den FST
gewonnen werden konnten, so hat sich der
regelmaBige Dialog positiv auf das Verhaltnis
zueinander ausgewirkt.

Bei einigen Vorhaben konnten zum Teil sogar ab-
gestimmte Stellungnahmen erreicht werden. In
anderen Bereichen konnte sich der FST mit sei-
nen Forderungen durchsetzen, z.B. bei der gesetz-
lichen Vorgabe von Preisobergrenzen fiur die
0180-Gasse.

Im Bereich Internationales konnte ich den FST in
den zurlickliegenden Jahren auf mehreren Bran-
chenevents vorstellen und seine Arbeit prasentie-
ren. Ferner wurde der FST von mir auf den zwei
Mal jahrlich stattfinden IARN-Treffen vertreten.

L YAAL Y R LI LT YA B TL

Bei dem International Audiotex Regulators Net-
work (IARN) handelt es sich um eine Gruppe in-
ternationaler Regulierer und Verbande, die sich
regelmaBig Uber regulatorische Themen, Markt-
entwicklungen und Missbrauchsbekampfung aus-
tauschen. Deutschland wird bei diesen Treffen
ausschlieBlich durch den FST und die Bundes-
netzagentur (BNetzA) vertreten.

Bislang ist die IARN-Gruppe nach auB3en kaum in
Erscheinung getreten, da ihr hierflir Mittel und
Ressourcen fehlten.

Unter deutscher Beteiligung (FST/BNetzA) wurde
jedoch in 2009 eine Arbeitsgruppe ins Leben ge-
rufen, die eine Strategie zur kinftigen Ausrich-
tung der IARN-Gruppe entworfen hat, welche auf
der letzten IARN-Sitzung im Dezember 2009 in
Kapstadt beschlossen wurde.

Ein ,Executive Secretary" wird demnach zu-
kinftig als fester Ansprechpartner fir die Mitglie-
der fungieren und so einen effizienteren Aus-
tausch untereinander ermdglichen. Zudem wird
das neue Sekretariat die IARN-Mitglieder Uber ge-
plante EU-Initiativen in Bezug auf Mehrwertdiens-
te informieren.

Mehr Uber IARN erfahren Sie unter www.iarn.org
sowie im vorliegenden Report auf Seite 9.
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Bericht der FST-Vorstande

Lk

Renatus Zilles

Der Markt fir Auskunfts- und Mehrwertdienste
zahlt zu den dynamischsten Teilmarkten der Tele-
kommunikation. Als solcher ist er auch wichtiger
Treiber flr die weitere Entwicklung innovativer,
konvergenter Dienste und neuer Geschaftsmodel-
le, die auch Uber den eigentlichen Telekommuni-
kationsmarkt hinaus Mehrwerte schaffen.

Um diese Rolle auszuftillen, bedarf es aber auch
der richtigen rechtlich-/regulatorischen Rahmen-
bedingungen. Von einer wachstums- und innova-
tionsorientierten Regulierung aber, wie sie etwa
in der aktuellen Breitbandstrategie der Bundesre-
gierung propagiert wird, sind wir im Mehrwert-
dienstemarkt meilenweit entfernt.

Tendenziell werden Mehrwertdienste von der

BNetzA bedauerlicherweise immer noch eher als

Problemfeld betrachtet, in dem es einzig gilt, den

mindigen Verbraucher zu schiitzen, und weniger

als Zukunftsmotor in einem konvergierenden Te-
lekommunikations- und Medienmarkt, der von

vielen Unternehmen als wichtiges Instrument der

Finanzierung genutzt wird und zahlreiche Ar-
beitsplatze schafft. Aktuelles Beispiel flr diese be-
dauerliche Haltung der Behdrde ist das neue Num-
merierungskonzept, das unter anderem eine

faktische Inhalteregulierung und veranderte Zu-
teilungsregeln vorsieht. Damit greift die BNetzA

nachhaltig in Iangjahrig akzeptierte Praktiken und

mit groBem finanziellem Aufwand aufgebaute Ge-
schaftsmodelle ein.

Dabei ist der Verbraucherschutz im Mehrwert-
dienstemarkt bereits durch zahlreiche Geset-
zesanderungen - wie z.B. dem TKG-
Anderungsgesetz oder dem Gesetz zum Verbot
unerlaubter Telefonwerbung - umfassend imple-
mentiert und hat sich bewahrt. Missbrauchsfalle
im Bereich der klassischen Mehrwertdienste -
0900, 118xy, 0137 etc. - bewegen sich allenfalls
im Promillebereich.

ALCI RIS INY:

Sicherlich, Verbraucherschutz ist ein wichtiges
Ziel, welches auch der FST seit Jahren entschei-
dend mitgestaltet und nachhaltig unterstiitzt hat.
Verbraucherschutz darf aber weder Motivation
noch Instrument der BNetzA sein, um ihrer ei-
gentlichen Rolle - fir mehr Wettbewerb im Markt
zu sorgen - nachzukommen.

Hier brauchen wir ein grundlegendes Umdenken
des Regulierers. Ziel muss es sein, rechtlich-/
regulatorische Schritte in enger Konsultation mit
allen Marktpartnern festzulegen, die auch immer
die richtige Balance zwischen notwendigem Ver-
braucherschutz und berechtigten wirtschaftlichen
Interessen treffen.

Denn wahrend Kommunikationstechnologien und
Medien sich weiterentwickeln, darf das Bild vom
schutzbedurftigen Verbraucher nicht gleichzeitig
in der informationstechnologischen Steinzeit ste-
hen bleiben!

Die BNetzA sollte ferner bei ihren Entscheidungen
eine beschéftigungspolitische Komponente starker
bericksichtigen.

In einem rezessiven wirtschaftlichen Umfeld for-
dert und setzt sich der FST aktiv fur eine wirt-
schaftsorientierte TK-Politik von BNetzA und
BMWi ein. Jetzt brauchen wir keine dogmatische
Rufnummernregulierung, sondern eine wirt-
schaftsorientierte, marktgerechte Regulierung,
die den wirtschaftlichen Gegebenheiten Rech-
nung tragt. Wir brauchen auBerdem schnelle Ent-
scheidungen und verbindliche Rahmenbedingun-
gen fUr mehr Planungssicherheit in der Branche.
Denn die Branche braucht in der BNetzA einen
konstruktiven Regulierer und verlasslichen Part-
ner, mit dem sich Markte gemeinsam gestalten
lassen und der flr wirklichen Wettbewerb sorgt.
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Politik & Regulierung

In Regulierungsfragen ist vor allem die dafir zu-
standige Behorde, die Bundesnetzagentur
(BNetzA), Ansprechpartner des FST. Ein regel-
maBiger Austausch findet dabei insbesondere mit
der fur Telekommunikation zustandigen Vizepra-
sidentin der Regulierungsbehdérde, Frau Dr. Iris
Henseler-Unger, sowie den themenabhdngig zu-
standigen Referatsleitern statt.

Auch das Bundeswirtschaftsministerium (BMWi)
ist als Dienst- und Fachaufsicht der Bundesnetz-
agentur flihrende Institution wie auch generell
als Mitgestalter der wirtschaftlichen Rahmenbe-
dingungen ein wichtiger Ansprechpartner des
Fachverbandes. Die Diskussion der Perspektiven
des deutschen Mehrwertdienstemarktes und aktu-
eller Problemstellungen waren die Themen eines
gleichlautenden Workshops beim Wirtschaftsmi-
nisterium im Mai 2009. Der Workshop wird
regelmaBig fortgesetzt. Der Teilnehmerkreis be-
steht aus Vertretern des Ministeriums, der Bun-
desnetzagentur, der Verbande FST und VATM,
der Deutschen Telekom AG sowie des WIK.

FST-Stellungnahmen Politik

Mérz 2009 Stellungnahme: Bundestag beschlieBt
Gesetz zur Bekampfung unlauterer Tele-
fonwerbung und TKG-Anderungsgesetz
in 2. und 3. Lesung

Mé&rz 2009  Stellungnahme zu den Anderungen des

Telekommunikationsgesetzes

Dez. 2008 Positionspapier zur vorgesehen Neurege-
lung des § 312d BGB im Gesetz zur
Bekampfung unerlaubter Telefonwerbung
und zur Verbesserung des Verbraucher-

schutzes bei besonderen Vertriebsformen

Nov. 2008 FST-Positionspapier zum Entwurf eines

Ersten Gesetzes zur Anderung des TKG

Nov. 2008 FST-Positionspapier zum Entwurf eines
Gesetzes zur Bekampfung unerlaubter

Telefonwerbung

Aug. 2008 Stellungnahme zum Kabinettsentwurf
vom 30.07.2008 flr ein Erstes Gesetz
zur Anderung des TKG

Aug. 2008 Stellungnahme zum Kabinettsentwurf

vom 30.07.2008. Gesetz zur Bekamp-
fung unerlaubter Telefonwerbung und
zur Verbesserung des Verbraucherschut-
zes bei besonderen Vertriebsformen

Im politischen Bereich flihrt der FST regelmaBig
personliche Hintergrundgesprache, vor allem mit
den TK-Experten unter den Bundestagsabgeord-
neten. Ziel der Gesprache ist es, Konsequenzen
maoglicher Gesetzesanderungen fir die Mehrwert-
dienstebranche bereits im Vorfeld zu verdeutli-
chen. Da sich auch zahlreiche weitere Branchen
- insbesondere die Medien - auf Mehrwertdienste
als Refinanzierungsquelle stitzen, ist es umso
wichtiger, sich abzeichnende belastende Auswir-
kungen bereits im Vorfeld zu erkennen und ab-
wenden zu kdénnen.

Neben den Gesprachen sind Stellungnahmen und
Positionspapiere wichtige Instrumente zur Ver-
mittlung der Inhalte.

FST-Stellungnahmen Regulierung

Okt. 2009  Stellungnahme zum Nummerplan Aus-
kunftsrufnummern und Rufnummern flr

Vermittlungsdienste

Juni 2009  Stellungnahme zum Preisfestlegungsver-
fahren fir Anrufe aus den Mobilfunknet-
zen bei Service-Diensten nach § 67 Abs.

2 TKG (neu)

Stellungnahme zum Nummerierungskon-
zept 2009

Stellungnahme zu Mitteilung 718/2008
der BNetzA zu Rufnummernbereich
(0)137 fur Massenverkehrsdienste; Verla-
gerung in den Rufnummernbereich
(0)500 oder Verbleib im Bereich (0)137

Stellungnahme  zu  Mitteilung  Nr.
689/2008 zur Rufnummernverldangerung
in den Rufnummernbereichen (0)180,
(0)900 und (0)800

Stellungnahme: ERG Consulting Docu-
ment on Regulatory Principles of IP-
IC/NGN Core ERG (08)25rev1

Stellungnahme zum TK-Review

April 2009

Jan. 2009

Jan. 2009

Juli 2008

Marz 2008

Weitere Stellungnahmen finden Sie auf unserer Website www.fst-ev.org in der Rubrik , Publikationen®.
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Politik & Regulierung
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GESETZGEBUNG

In den zwei Jahren des Berichtszeitraums sind

etliche Gesetze und Regulierungsvorschriften

geandert worden. Hier eine Auswahl der wich-
tigsten Anderungen, die der FST im Sinne der

Branche positiv beeinflussen konnte:

Marz 2009

Gesetz zur Bekampfung unerlaubter Telefonwer-
bung und zur Verbesserung des Verbraucher-
schutzes bei besonderen Vertriebsformen be-
schlossen. Es konnte erreicht werden, dass
telekommunikationsgestiitzte Dienste von dem
erweiterten Widerrufsrecht ausgenommen wer-
den (Neuregelung in § 312d Abs. 4 Nr. 7 BGB).
Ohne diese Anderung ware das Widerrufsrecht
erst nach vollstandiger Erfullung der vertragli-
chen Pflichten von beiden Seiten erloschen. Da
hierunter auch die Zahlungspflicht fallt, waren die
Dienste leicht zu missbrauchen gewesen.

Marz 2009

Erstes Gesetz zur Anderung des Telekommunika-
tionsgesetzes (TKG) beschlossen. In Bezug auf
die Neuregelung zu den Preisangaben nach § 66a
Satz 6 TKG konnte erreicht werden, dass
nunmehr lediglich der Mobilfunkhdchstpreis ange-
geben werden muss. Vorteil Verbraucher: Es
kann mit einem Maximalbetrag kalkuliert werden,
bislang wurde nur auf gegebenenfalls abweichen-
de Mobilfunkpreise hingewiesen. Vorteil fir die
Anbieter: Die Regelung ist deutlich praktikabler,
als die jeweiligen, von Anbieter zu Anbieter vari-
ierenden Preise anzugeben.

Oktober 2008

Entwurf des Ersten Gesetzes zur Anderung des Tele-
kommunikationsgesetzes (TKG): Der FST hat erfolg-
reich verhindern kdnnen, dass die BNetzA ermachtigt
wird, die Hohe der Festnetzpreise unter einseitiger
Berticksichtigung der Verbraucherinteressen festzule-
gen. Denn das Interesse der Verbraucher hatte nur
lauten kénnen, mdglichst wenig zu zahlen. Ferner
ist es gelungen, sicherzustellen, dass sich die geplan-
ten Neuregelungen ausschlieBlich auf den 0180-
Nummernraum auswirken. Im urspriinglichen Refe-
rentenentwurf war auch der Nummernbereich 0137
von den Regelungen betroffen.

LSRNy

November 2008

Die Landesmedienanstalten (LMA) legten einen
Uberarbeiteten Entwurf der Gewinnspielsatzung
vor. Der neue Entwurf berlicksichtigt gemeinsam
von FST und VPRT vorgetragene Bedenken und
unterscheidet zwischen Gewinnspielsendungen
und Gewinnspielen und beachtet ferner die Beson-
derheiten in Bezug auf Servicerufnummern. Die
zunachst geplanten Entgelt-Hochstgrenzen in Be-
zug auf eine ,Ubersteigerte Mehrfachteilnahme®
wurden ersatzlos gestrichen.

POLITIK & REGULIERUNG INTERNATIONAL
TK-Review

Die EU-Kommission hat Ende 2007 ihre Vorschla-
ge fir eine Uberarbeitung des européischen
Rechtsrahmens fir elektronische Kommunikati-
onsnetze und -dienste vorgelegt. Der FST hat
sich 2008 unter anderem gegen eine europaische
Regulierungsbehérde ausgesprochen und die
Mdoglichkeit der Beibehaltung bewahrter nationa-
ler Vorschriften gefordert. Dartiber hinaus hat der
Verband auf spezifische Themen der MWD-
Branche aufmerksam gemacht.

IARN

Um internationale Trends friihzeitig mitzubekom-
men und mitzugestalten, ist der FST Mitglied im

International Audiotex Regulators Network. IARN

wurde 1995 gegriindet und ist ein Zusammen-
schluss von mittlerweile Gber 20 internationalen

Verbanden und Institutionen aus dem Bereich Re-
gulierung. Die FST-Vorstande Marco Priewe (At-
las Interactive) und Achim Wehrmann (Deutsche

Telekom) haben den FST auf den zweimal jahrlich

stattfindenden IARN-Meetings vertreten:

Dez. 2009 IARN-Meeting, Kapstadt
Juni 2009 IARN-Meeting, Helsinki
Nov. 2008 IARN-Meeting, Sydney
Mai 2008 IARN-Meeting, Brissel

FST-Report 2008/2009
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FST-Verhaltenskodex

RA Katrin Ernst

RA Katrin Ernst, Vorsitzende der Verhaltens-
kodexkommission, liber die Fortschreibung
des FST-Verhaltenskodex im Berichtszeit-
raum 2008/2009.

Der Verhaltenskodex des FST wird - als erster
und einziger umfassender Kodex im Telekommu-
nikations-Bereich - kontinuierlich von der Verhal-
tenskodexkommission fortgeschrieben und ist
seit Jahren branchenweit anerkannt. Er ist ver-
bindlich fir alle FST-Mitglieder und wird auch
auBerhalb des FST von vielen groBen Telekommu-
nikationsanbietern angewandt und in ihre Vertra-
ge mit Diensteanbietern einbezogen.

Nachdem der Verhaltenskodex im Jahr 2007 an-
l&sslich der Anderung des Telekommunikationsge-
setzes grundlegend Uberarbeitet und mit benut-
zerfreundlichen Anlagen in Form von Ubersichten
und Erlduterungen versehen wurde, hat sich die
Verhaltenskodexkommission im Jahr 2008 des
Themas Gewinnspiele naher angenommen.
So wurde der Punkt ,,Gewinnspiele mit Mehrwert-
diensterufnummern inklusive Kurzwahlnummern®
im Juli 2008 erstmalig detaillierter in den Verhal-
tenskodex aufgenommen. Erganzend dazu wurde
den FST-Mitgliedern eine Ubersicht méglicher Fall-
gestaltungen im Rahmen von Telefongewinnspie-
len und deren rechtliche Bewertung als Hinweis-
papier im internen Teil der Verbandswebsite zur
Verfligung gestellt. Da die im Februar 2009 sei-
tens der Landesmedienanstalten aufgrund des
Rundfunkstaatsvertrages erlassene Gewinnspiel-
satzung - auf die der aktuelle Verhaltenskodex
verweist - derzeit rechtlich auf dem Priifstand steht,
wird die Verhaltenskodexkommission sich auch
weiterhin mit diesem Thema auseinandersetzen
und Auswirkungen auf den Verhaltenskodex prifen.

Der FST scheut auch nicht davor zurtick, ,heiBe
Eisen" anzupacken und nimmt dadurch immer
wieder eine Vorreiterrolle ein. So wurden Mitte

IO YEALE Y ELIGIL IO Y:

2009 insbesondere Regelungen zu Premium-SMS-
Chat-Diensten erarbeitet, um Unternehmen als Hil-
festellung Leitlinien an die Hand zu geben, wie Chat-
Dienste gesetzeskonform betrieben und korrekt be-
worben werden kénnen. Hintergrund waren staats-
anwaltschaftliche Ermittlungen gegen einige SMS-
Chat-Anbieter wegen des Verdachts des schweren
(gewerbs- und bandenmaBigen) Betruges, die fir
erhebliche Unsicherheit im Markt sorgten. Nicht
zuletzt auch deswegen, weil die ermittelnde Staats-
anwaltschaft ankiindigte, sich auch des Bereiches
der Voice-Chats annehmen zu wollen.

Inzwischen wurde auch die Hauptverhandlung ge-
gen die Betroffenen vor dem Landgericht Kiel eroff-
net. Nahere rechtliche Ausflihrungen des Gerichts
sind derzeit noch nicht bekannt. Das Ende dieses
Verfahrens wird sicherlich noch léanger auf sich war-
ten lassen. Auch das Thema Premium-SMS-Chats
etc. wird die Verhaltenskodexkommission daher wei-
ter im Blick behalten und die Regelungen des Ver-
haltenskodex dazu ggf. weiter modifizieren.

Fortschreibung des

Kodex im Berichtszeitraum

01.07.2008: Verhaltenskodex um konkrete Rege-
lungen flr Gewinnspiele Uber Mehrwertdienst-
Rufnummern (einschlieBlich Kurzwahlnummern)
erganzt.

01.07.2009: Branchen-Regelwerk nimmt verschie-
dene Gesetzesanderungen auf, Regeln fiir Premium-
SMS-Chats und Voice-Chats werden verscharft.

Die FST-Verhaltenskodexkommission 2009

Katrin Ernst, IN-telegence GmbH & Co.KG (Leitung)
Wilhelm Koch, Deutsche Telekom AG

Jan Petersen, MR NET Services GmbH & Co. KG
Manfred Philippsen, NEXT ID GmbH

Torsten Thomsen-Bendixen, Beate Uhse AG
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Die neue FST-Website:
Aktuell, informativ & iibersichtlich

Externe Kommunikation

Das FST-Team steht in regelmaBigem Austausch
mit den Leitmedien der MWD-Branche. Neben
Pressemeldungen, in denen beispielsweise Kodex-
erweiterungen, aktuelle FST-Stellungnahmen
und die Ergebnisse der vom Verband durch-
gefihrten Markt-Screenings kommuniziert wer-
den, sind Interviews und Gastbeitrage wichtige
Bausteine der externen Kommunikation.

Pressemitteilungen & Statements

Beantwortung von Presseanfragen &

Hintergrundgesprache

Bereitstellung von Hintergrundmaterial

e Interviews

e Autorenbeitrage

e Marketingunterlagen

o Redaktionelle Aufbereitung von Markt-Screenings

e Mitwirkung am Mehrwertdienste-Buch 2008/09

von Portel.de

Relaunch der Verbandswebsite: www.fst-ev.org

zeitgemaBer und Ubersichtlicher gestaltet

e Redaktionelle Pflege der Verbandswebseiten
www.fst-ev.org und www.iarn.org

e Beantwortung von Verbraucheranfragen

e Verbraucherinformationen: Wichtige News im

Verbraucherteil der FST-Website

Das Mehrwertdienste-
Buch 2008/2009
Der FST hat den Fachver-
lag Portel.de bei der Her-
ausgabe des Mehrwert-
dienste-Buches 2008/09
unterstltzt, um einen
Beitrag zur Versachli-
chung der Diskussion
um die Servicerufnum-
mern in Deutschland
zu leisten.

Das Mehrwer!diznsre-
Buch 2008/2009

SLEYRITAITIY:

Ausgewdhlte Interviews und Gastbeitrage

Nov. 2009 ,Ordnung muss sein“, CallCenter Profi

Okt. 2009 Interview mit Boris Schmidt, funkschau

Sept.2009 Interview mit Boris Schmidt, Portel.de

Mai 2009 Interview mit B. Schmidt, CallCenter Profi

Dez. 2008 ,Ausblick 2009", TeleTalk

Nov. 2008 ,Ist das die schone, neue All-IP-Welt?",
CallCenter Profi

Okt. 2008 ,Freiwillige Kodizes als Basis zukiinftiger
Markstandards", Claudia Kalenberg, Das
Mehrwertdienste-Buch 2008/09, Portel.de

Feb. 2008 ,Verbraucherschutz im Next Generation
Network", Dr. Silke Klaes, MMR MultiMedia
und Recht

Jan. 2008 ,Kundenschutz in der Kommunikation

von morgen®, Dr. Silke Klaes, teltarif.de

Interne Kommunikation

Seit 2004 werden FST-Mitglieder exklusiv im
FST-Newsletter Uber aktuelle gesetzliche und
regulatorische Themen informiert, eine Termin-
Ubersicht halt die wichtigsten Events bereit. Um-
fang und Veroéffentlichungsturnus wurden im Be-
richtszeitraum weiter ausgebaut: Der Newsletter
erscheint monatlich, besonders eilige News wer-
den in Sonder-Newslettern verbreitet.

Mit dem Relaunch der Verbandswebsite im Juli
2009 prasentiert der FST seinen Mitgliedern ein kom-
plett neu gestaltetes Intranet. Hier sind, exklusiv
fur Mitglieder, wichtige Hintergrundinformationen,
Vereinsstatuten und exklusive Newsletter und
Pressespiegel (bersichtlich angeordnet zu finden.

Newsletter Jeden Monat die wichtigsten
rechtlichen und regulatorischen
Entwicklungen verstandlich und

praxisnah aufbereitet.

Sonder-Newsletter Wenn Themen zeitnah
kommuniziert werden missen.

Pressespiegel Jede Woche
aufbereitet.

relevante News

Intranet Prasentationen, exklusive Kodex-
Anhange, Vereinsstatuten und

mehr.

FST-Report 2008/2009
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Marktanalysen

Kooperationen

Screenings

Der FST beobachtet seit 2004 kontinuierlich in
Form von Markt-Screenings den deutschen MWD-
Markt. Interessenschwerpunkt ist dabei die Einhal-
tung gesetzlicher und regulatorischer Vorgaben
durch die MWD-Anbieter. Die ermittelten Feststel-
lungen flieBen in die Fortentwicklung des FST-
Verhaltenskodex ein. Der FST kommuniziert die Er-
gebnisse sowohl in Richtung Bundesnetzagentur als
auch in Richtung Politik, Gesetzgebung, Ministerien,
Verbraucherschutz und Offentlichkeit. Im Berichts-
zeitraum wurden folgende Screenings durchgefiihrt:

Das Screening ,Rufnummerngassen im Vergleich:
Umsetzung von Preisangabepflichten® (Novem-
ber 2009) zeigt, dass ein sehr groBer Teil der An-
bieter die Preisangabepflichten korrekt umsetzt.
Untersucht wurden die Rufnummerngassen 0137,
0180, 0900, 118xy, sowie Premium-SMS. 95%
aller untersuchten Bewerbungen hielten sich an
die gesetzlichen Preisangabepflichten.

Das Screening ,Auskunftsdienste 118xy: Einhal-
tung gesetzlicher und regulatorischer Vorgaben"
(Marz 2009) zeigt auf, dass die Anbieter bis auf
wenige AusreiBer alle Vorschriften, wie die fur die
Verbraucher wichtigen Preisansagepflichten, vor-
bildlich umsetzen.

Studie

Zusammen mit dem VATM e.V. hat der FST bei
der Disseldorfer Juconomy AG das ,Gutachten
zu den technischen und regulatorischen Aspekten
von NGN / Voice over IP (VoIP) im Zusammen-
hang mit der Erbringung von Mehrwertdiensten®"
in Auftrag gegeben. Vor einer endglltigen
Einfilhrung von NGN sind etliche technische und
regulatorische Herausforderungen zu I6sen, laute-
te ein Fazit des im Marz 2008 verdffentlichten
Gutachtens, das den NGN-Abschlussbericht der
Projektgruppe der Bundesnetzagentur erganzt.

AT YL Y RIS IR T YRR S o1

Der FST ist Kooperationspartner vieler Veranstal-
tungen und Verlage - mit geldwerten Vorteilen

fir FST-Mitglieder.
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Nov. 2009

Sept. 2009

Juni 2009
Juni 2009

Okt. 2008

Veranstaltungen

FST-Paneldiskussion ,Alternative Bezahlsysteme -
Mehrwertdienste von morgen"

Vorstande und Geschaftsfiihrung des FST nutzen
unterschiedlichste Gelegenheiten, die Ziele des
Verbandes o6ffentlichkeitswirksam zu vermitteln.
Hierzu zu zahlen Vortrage im Rahmen von Fach-
veranstaltungen ebenso wie verbandseigene Ver-
anstaltungen wie die jahrlich im Anschluss an die
FST-Mitgliederversammlung stattfindende Vor-
tragsreihe ,,FST-Themennachmittag®.

FST-Veranstaltungen

FST-Paneldiskussion ,Alternative Be-
zahlsysteme - Mehrwertdienste von
morgen" im Rahmen der Woche der
Kommunikation, moderiert von Tele-
Talk-Redakteurin Susanne Feldt, mit
Frank-J. Arnold (aperto move), Roman
Becker (IN-telegence), Heiko Hubertz
(BIGPOINT), Marco Priewe (Atlas Inter-
active / FST-Vorstand) und Boris
Schmidt (FST), Frankfurt am Main

FST-Workshop ,Neuer Rechtsrahmen
flr Zahlungsdienste®, Dusseldorf

FST-Workshop ,Datenschutz", Disseld.

FST-Themennachmittag ,Aktuelle ge-
setzliche und regulatorische
Entwicklungen®, KoIln. Referenten:
Friedhelm Dommermuth (BNetzA), Bo-
ris Schmidt (FST), Christian Walz
(Aderhold Rechtsanwaltsgesellschaft)

FST-Themennachmittag ,Mehrwert-
dienste im Wandel“, Wiesbaden. Refe-
renten: Claudia Kalenberg (FST), Dr.
Peter Schmitz (Juconomy Rechtsanwal-
te), Reinhold Wonner (Deutsche Tele-
kom), Renatus Zilles (NEXT ID/FST-
Vorstand)

In FST-Workshops werden aktuelle Themen aus
den unterschiedlichsten Unternehmensbereichen
von hochkaratigen Referenten vermittelt.

Im November 2009 hat der FST eine Paneldiskus-
sion zum Thema ,Alternative Bezahlsysteme -
Mehrwertdienste von morgen" veranstaltet. Die
Paneldiskussion war Teil der vom DVPT e.V. in

Frankfurt/Main

veranstalteten ,Woche der

Kommunikation®, an der sich verschiedene Ver-
bande aus dem TK-Umfeld mit eigenen Veranstal-
tungen beteiligten.

FST-Mitgliederversammlungen

Juni 2009

Okt. 2008

13. Ordentliche MV, 23.06.2009, Kdln,
im Rahmen des Kongresses medienfo-
rum.nrw

12. Ordentliche MV, 15.10.2008, Wies-
baden, im Rahmen der Kongressmesse
voice days

Veranstaltungen mit FST-Beteiligung (Auswahl)

Sept. 2009

Mai 2009

April 2009
Nov. 2008

Okt. 2008

ﬂ

Treffen 118er-Rufnummerngasse beim
VATM, Koln

BMWi-Workshop zu den Perspektiven
des deutschen Mehrwertdienstemark-
tes, Bonn

World Telemedia, Vortrag von Atlas-
Interactive-Mitarbeiter Daniel Ruiz fir
den FST, Thema ,Where is the German
Premium Market heading to?", Malta

EuroWebtainment, Vortrag von Marco
Priewe (Atlas Interactive/FST-Vorstand)
zum Thema ,Where is the German Pre-
mium Market heading to?", Wien

World Intertainment, Vortrag von Marco
Priewe (Atlas Interactive/FST-Vorstand)
zum Thema ,Mehrwertdienste im
Wandel®, Zirich

AR L DL
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Expertenbeitrage

Die Zukunft des Mehrwertdienstemarktes

Dr. Iris Henseler-Unger

Vizeprasidentin der Bundesnetzagentur

Die Telekommunikationsbranche befindet sich
mitten in einer Zeit gravierender Veranderungen.
Es entstehen neue hochleistungsfahige Breitband-
netze mit neuen Mdglichkeiten und Chancen. Die
Konvergenz der Technik und der Medien erlaubt
vollig neue Applikationen und Geschaftsmodelle.
Einen besonderen Schub hat der Ausbau neuer
Netze dadurch erhalten, dass die Politik die Be-
deutung und Notwendigkeit des Zugangs zur Da-
tenautobahn ohne Stau fir die Zukunft erkannt
hat und sich zum Ziel gesetzt hat, eine flachen-
deckende Versorgung mit leistungsfahigen
Breitbandanschliissen sicherzustellen.

Von diesen Veranderungen ist natirlich auch die
Mehrwertdienstebranche in erheblichem Umfang
betroffen. Das folgt schon daraus, dass sich aus
dem Netzumbau eine Vielzahl von Fragen ergibt,
z.B. im Hinblick auf Netzzusammenschaltung,
Routing und Abrechnung von Mehrwertdiensten.

Vor allem aber bietet die technologische Entwick-
lung gerade auch fiir die Mehrwertdienstebran-
che neue Chancen und Mdglichkeiten. Die aktuel-
len Zahlen des Mehrwertdienstemarktes zeigen,
dass die Nutzungsdauer der Dienste und der Um-
satz mit knapp unter 1 Milliarde Euro im Jahr
2009 bei den Wettbewerbern der Deutschen Te-
lekom AG leicht riicklaufig gewesen sind.

In Zeiten der Wirtschafts- und Finanzkrise prasen-
tiert sich der Mehrwertdienstemarkt damit zwar
noch vergleichsweise stabil. Es ist aber anzuneh-
men, dass einige klassische Geschaftsfelder im
Mehrwertdienstebereich durch die zunehmende
Attraktivitat von Angeboten des Internets unter
Druck geraten. Eine kluge und seridse Nutzung
des Potentials einer zunehmend konvergenten Te-
lekommunikationswelt bietet aber auch die ein-
malige Chance, selbst neue innovative Geschafts-

felder zu erschlieBen und damit auch die Grund-
lage flr eine weitere dynamische Marktentwick-
lung zu schaffen.

Besondere Bedeutung fir den Mehrwertdienste-
markt haben naturlich auch die Aktivitaten und
MaBnahmen der Bundesnetzagentur, insbeson-
dere im Bereich der Nummernverwaltung.

Im November 2009 hat die Bundesnetzagentur
erstmals nach offentlicher Anhérung ein Numme-
rierungskonzept vorgelegt. Darin werden auf der
Basis einer Analyse der relevanten Entwicklungen
in der Telekommunikation die aktuellen Regelun-
gen der Nummerierung hinterfragt und ggf. erfor-
derliche MaBnahmen aufgezeigt. Durch das Num-
merierungskonzept, das nunmehr jahrlich erstellt
wird, tragt die Bundesnetzagentur in besonderem
MaBe der Weiterentwicklung der Geschéaftsmodel-
le und der verwendeten Technik Rechnung.

Entscheidend hangen die Zukunft des Mehrwert-
dienstemarktes und der Erfolg neuer Geschéftsfel-
der aber von der Beherrschung des Missbrauchs-
risikos ab. Trotz der bisher erfolgten An-
strengungen muss die Bundesnetzagentur
weiterhin eine Flut von Beschwerden bewaltigen
und gegen schwarze Schafe vorgehen. Auch die
hdufigen gesetzgeberischen Aktivitaten in diesem
Bereich belegen die Bedeutung der Problematik
und die hohe Belastung der betroffenen Kunden.
Das notwendige Vertrauen der Verbraucher wird
aber nur zu gewinnen sein, wenn solchen Tenden-
zen entschieden und wirksam begegnet wird.
Hier ist vor allem die Bereitschaft der Branche
zur Selbstdisziplin gefordert. In diesem Sinne ist
die Arbeit des FST unerlasslich.

114144
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Auskunfts- und Mehrwertdienste:

Expertenbeitrage

wichtiges Anwendungsfeld von TK-Diensten

Jurgen Griitzner

Geschaftsfuhrer VATM e.V.

Der Markt Auskunfts- und Mehrwertdienste
(AMWD) ist seit der Liberalisierung ein sehr
dynamisches Teilsegment der TK-Branche.
Dies zeigt sich sowohl in der Entwicklung der
Marktvolumina und in der Zahl der Marktspieler
als auch in der angebotenen Palette von Produk-
ten und Dienstleistungen. Marktstruktur und
Wettbewerb im AMWD-Markt haben sich in den
vergangenen Jahren nachhaltig gewandelt.

Zu dieser Veranderung hat insbesondere beigetra-
gen, dass der Druck auf die Marktteilnehmer im
TK-Sektor gewachsen ist, Umsdatze auch auBerhalb
des klassischen Telefoniegeschéfts zu generieren.

Eine Studie von WIK-Consult im Auftrag des
VATM hat sich daher mit diesen Veranderungen
und der Bedeutung der AMWD intensiv beschaf-
tigt. Die wichtigsten Ergebnisse, zu denen Studi-
enautor Ralf G. Schafer, Senior Consultant bei
WIK-Consult, gekommen ist, méchten wir kurz
vorstellen:

Auskunfts- und Mehrwertdienste stellen eine
besondere Form elektronischer Kommunikations-
dienste dar. Sie sind gekennzeichnet durch eine
unmittelbare Integration von origindren Ubertra-
gungsleistungen in TK-Netzen, inhaltlichen Zu-
satzleistungen und Abrechnungsprozessen. Nach
aktuellen Schatzungen setzen rund 400.000 Un-
ternehmen in Deutschland diese Dienste im Rah-
men ihrer Geschaftsprozesse ein, d.h. sie bieten
zumindest einzelne ihrer Leistungen privaten
oder geschéaftlichen Nachfragern tiber AMWD an.

Wesentlich ist, dass Auskunfts- und Mehrwert-
dienste ein wichtiges Bindeglied sind, um eine ef-
fiziente Interaktion zwischen Wirtschafteinheiten,
die eine Leistung bereitstellen, und den jeweili-
gen Endkunden zu ermdglichen. Das Gesamt-
Marktvolumen fir AMWD in Deutschland im Jahr

2009 lag nach Schatzungen von WIK-Consult bei
etwa 2,8 Mrd. Euro.

Aus einer gesamtwirtschaftlichen Perspektive
kann die wirtschaftliche Bedeutung von Aus-
kunfts- und Mehrwertdiensten allerdings erst
dann angemessen beurteilt werden, wenn auch
nachgelagerte Sekundar- und Tertidreffekte in
anderen Sektoren der Volkswirtschaft Bertick-
sichtigung finden. Indirekte Umsatze ergeben
sich im Wesentlichen Uber Vertriebsaktivitaten/
Zahlungsflisse, die durch die AMWD-Nutzung
ausgelost werden. Das kénnen etwa Versandhan-
del und Teleshopping sein.

In den nachgelagerten Branchen wird mittelbar
ein Umsatzvolumen von rund 13 Mrd. Euro gene-
riert - nahezu das 4,5-fache des urspringlichen
AMWD-Umsatzes. Fur die Erbringung von AMWD
sind in nachgelagerten Branchen rund 240.000
Beschaftigte tatig, davon arbeiten rund 200.000
in Call Centern und zirka 40.000 bei Inhalteanbie-
tern. Die Wertschépfung hat einen Umfang von
insgesamt rund 12 Mrd. Euro pro Jahr. Sie setzt
sich zusammen aus der operativen Abwicklung
von AMWD im Bereich von Call Centern in einer
GroéBenordnung von zirka 8,2 Mrd. Euro und der
Bewerbung von AMWD in unterschiedlichen Medi-
en in Héhe von etwa 3,5 Mrd. Euro.

AMWD spielen also in weiten Teilen der Volkswirt-
schaft eine nicht unerhebliche Rolle fiir die Erbrin-
gung wertschopfender Unternehmensaktivitaten

und haben auch in quantitativer Hinsicht eine wirt-
schaftliche Relevanz, die nicht zu vernachlassigen

ist. Insofern sind Auskunfts- und Mehrwertdienste

nicht lediglich eine Nische im TK-Sektor, sondern

ein bedeutsames und inhaltlich komplexes Anwen-
dungsfeld von Telekommunikationsdiensten.
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Expertenbeitrage

Fiuhrung als zentrale Herausforderung in Kooperationsmodellen

(O

ARAL;

Dr. Christian Kihl

Sprecher der Geschaftsfihrung dtms GmbH

In der Telekommunikation in Deutschland gab es
kurz nach der Liberalisierung des Marktes den
,Treiber" eines gemeinsamen Feindbilds: Den ehe-
maligen Monopolisten, dem die neuen Anbieter
Marktanteile abjagen wollten. Die Strategie
damals: Preiskampf - koste es, was es wolle.

Nach Uber 10 Jahren kann festgestellt werden,
dass die alten Reviere im Telekommunikations-
markt sich verschoben oder aufgelost haben: Ehe-
malige Opponenten stehen auf der gleichen Seite
im Kampf um Marktchancen. Griinde hierftr sind,
dass neue Bedrohungen auBerhalb der eigenen
Technologie oder Branche entstehen - man den-
ke nur an die Rivalitat zwischen klassischer Tele-
kommunikation und dem Internet. Aber auch Ta-
rifmodelle, die in der Not des Preiskampfs als
Allheilmittel schnell etabliert wurden (z.B. Flatra-
tes), bringen enormen Kostendruck als Erbe mit
sich: Neue Umsatz- und Rendite-Quellen werden
dringend gesucht.

Die Herausforderungen flir Marktteilnehmer heu-
te sind entsprechend anders. Aber wie interagiert
man unter diesen neuen Umstanden am besten?
Ein guter Weg: Partnerschaftliche Kooperation,
bei der jeder Partner seine besonderen Starken
in den gemeinsamen Topf wirft - und damit das
neue Ganze starker, solider und flexibler macht,
als die Summe der einzelnen Teile.

Partnerschaftliche Unternehmenskultur
Im TK-Bereich kennt man freiwillig kooperatives
Verhalten von z. B. Hardware-Herstellern; auch
die Interconnection von Netzen ist ein partner-
schaftliches Modell - in Anfihrungszeichen. Ganz
zu schweigen von den nicht immer ganz so part-
nerschaftlichen Beziehungen im Rahmen von Re-
selling-Vertragen. Als positives Beispiel gilt sicher
die freiwillige Zusammenarbeit im Rahmen von
Plattformen wie der Freiwilligen Selbstkontrolle

SEALEIRIRAIL,

Telefonmehrwertdienste. Aber hier bildet das

~extrinsische® Ziel, das regulatorische Umfeld ge-
meinsam zu bearbeiten, eine gern gelebte Klam-
mer, die allen Partnern Vorteile bringt.

Ein strategisches Modell von geschaftlicher Part-
nerschaft jedoch, bei dem Unternehmen in Teilen
zusammenrucken, ohne zu verschmelzen - also
eine Allianz bei beiderseitiger Unabhangigkeit -
ist noch selten. Ebenso fehlt eine Philosophie der
Jfreundschaftlichen N&he". dtms ist der Uberzeu-
gung, dass die Losung viel einfacher ist und viel
naher liegt, als gedacht.

dtms lebt eine derartige Kooperation in Partner-
schaft derzeit mit zwei Unternehmenswelten: Mit
dem Breitband-Carrier Versatel und mit den eige-
nen Schwester-Unternehmen innerhalb des D+S-
Konzerns. Um solche ,Kooperationen auf
Augenhdhe®™ zum Erfolg fliihren zu kénnen, sind
nach dtms-Erfahrung drei Dinge notwendig.
Erstens, die eindeutige Definition eines gemeinsa-
men Ziels. Zweitens, die saubere Organisation
der Prozesse, der Schnittstellen sowie des ge-
meinsamen Dokumentationswesens. Und - nicht
zuletzt - der wichtigste Punkt: Eine Kultur der
Flihrung im gemeinsamen Projekt, aber gerade
auch im jeweils eigenen Haus.

dtms achtet darauf, dass Leitungsfunktionen auf
allen Ebenen umfassend und systematisch in ver-
schiedenen Flihrungsmethoden trainiert werden.
Flhrungskrafte missen in der Lage sein, Multi-
Skill-Mitarbeiter anleiten, kontrollieren, fordern zu
kdnnen. Sie missen delegieren und Freirdume las-
sen, wo die Direktive nicht mehr nétig oder sogar
kontraproduktiv ist. Sie kdnnen in Licken einsprin-
gen, Teams coachen und Konflikte moderieren.

dtms ist iberzeugt: Der Kern einer erfolgreichen
Partnerschaft auf Augenhdhe liegt in der Kultur
der Mitarbeiter-Fiihrung.

})

FST-Report 2008/2009

114144



Kundenindividuelle Losungen

und kompetente Beratung als Erfolgsfaktoren

Expertenbeitrage

Christian Platke

Geschaftsflihrer IN-telegence GmbH & Co KG

Der Mehrwertdienstemarkt war nahezu ein Jahr-
zehnt von Verbraucherschutzthemen gepréagt.
Inzwischen sind die Endkundenangebote geset-
zeskonform und auBerst transparent. Die Unter-
nehmen sind sich ihrer besonderen gesellschaft-
lichen Verantwortung bewusst und verpflichten
sich vielfach sogar freiwillig, Gber die gesetzlichen
Vorschriften hinaus, zur Einhaltung von Ehrenko-
dizes. Gleichwohl findet die Branche keine Ruhe.

Das klassische Mehrwertdienstegeschaft stag-
niert oder ist teilweise sogar rucklaufig. Hinzu
kommen neue, wirtschafts- und steuerrechtliche
Fragestellungen, mit denen sich die Unterneh-
men inhaltlich auseinandersetzen missen und
die sowohl den Wettbewerb untereinander als
auch die strategische Ausrichtung des einzelnen
Unternehmens beeinflussen.

Nur Unternehmen, die die rechtlichen Rahmenbe-
dingungen richtig ein- und die Entwicklungen
gleichzeitig richtig abschatzen, wird es gelingen,
neue Produkte zu entwickeln und sich am Markt
dauerhaft zu behaupten.

IN-telegence setzt sich aus diesem Grunde schon
seit langem frihzeitig und sorgfaltig mit den
jeweils aktuellen Fragestellungen auseinander und
nimmt hierbei gerne auch die Kompetenz von Ver-
banden wie dem FST oder dem VATM in Anspruch.

Zu den wesentlichen Erfolgsfaktoren von Unter-
nehmen zahlen kundenindividuelle Lésungen und
kompetente Beratung. IN-telegence bietet seinen
Kunden deshalb bereits heute neben individuel-
len Routing-Lésungen und einem alternativen Bil-
ling- und Inkasso-System u.a. Uber das Produkt
IN-acd verschiedene Méglichkeiten der automati-
sierten Verbesserung der Erreichbarkeit.

Der heutige Kostendruck zwingt viele Unterneh-
men, Kosten zu minimieren, sodass netzbasierte
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Lésungen, wie die IN-acd als webbasierte Echt-
zeit-Management-Lésung zur Analyse eingehen-
den Anrufvolumens und zur effektiven Steue-
rung der Anrufe, groBes Potenzial besitzen. Da
die IN-acd Uber das Web geladen wird, existiert
kein Installationsaufwand vor Ort, auch ein Stand-
ortwechsel ist unkompliziert moglich.

Die IN-acd reichert die Ublichen ACD-Statistiken
an und ermdglicht dem Kunden darliber hinaus
neben der sprachlichen Vorqualifizierung des ein-
gehenden Anrufs und der automatisierten Zuord-
nung zu frei definierbaren Skills (z.B. Sprache,
Reklamation) Kundenbewertungen und eine Ruf-
automatisierung.

Aufgrund selbst definierter Bewertungsfunktionen
und Schwellwerte kann der Teamleiter gezielt War-
nungen und Alarme in Form von Farben, Ténen,
aber auch Emails und SMS generieren. Komplexe
Beurteilungsfunktionen gehen so automatisch in
die Prognose zur Personaleinsatzplanung ein.

Aber, die IN-telegence kann noch mehr:
IN-telegence wird seinen Kunden im kommenden
Jahr weitere webbasierte Echtzeitlésungen auf
monatlicher Mietbasis anbieten.
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Micropayment als Alternative zu herkommlichen Bezahlmethoden

Marco Priewe

Auf der Suche nach neuen Erlés und Refinanzie-
rungsmodellen drangen klassische Medienhauser

zunehmend in das Internet. Zahlreiche Anbieter

beweisen, dass User durchaus bereit sind, flir an-
sprechende bzw. relevante Inhalte auch zu bezah-
len. Ob Browser-Games, Social Communities,
Testergebnisse, Artikel, Musik, Bilder oder Filme

- die Bandbreite an digitalen Gitern, die sich Gber

das Web monetarisieren lassen, ist breit und

wachst stetig.

Eine Herausforderung bei dem Vertrieb digitaler
Guter ist fur die Anbieter jedoch die Abrechnung
der bereit gestellten Dienste. Gerade im Klein-
preissegment unter 10,00 Euro je Transaktion
scheiden klassische Bezahlmethoden wie Kredit-
karte, Uberweisung, Lastschrift oder Paypal aus.

Klassische flir die Offline-Welt konzipierte Zahlme-
thoden verhindern in der virtuellen Welt Spon-
tankaufe im Niedrigpreissegment. Registrierung,
Angabe personenbezogener Daten oder aber die
Preisgabe sensibler Daten wie Kreditkartennum-
mern stellen erhebliche Hemmnisse dar, die
oftmals dazu flihren, dass eine beabsichtigte
Transaktion im letzten Moment dann doch noch
scheitert.

Jingste Datenmissbrauchsskandale haben eher
dazu geflihrt, dass die Offenlegung personlicher
oder sensibler Daten noch restriktiver als bisher
erfolgt.

Eine Alternative zu den klassischen Bezahlmetho-
den stellen Micropayment-Lésungen dar. Hierzu
zahlen u.a. Premium SMS Dienste, bei denen die
Bezahlung durch den Versand einer kostenpflich-
tigen SMS unter Angabe der im Internet-Portal
angezeigten Transaktionsnummer erfolgt. Der
User muss auBer seiner Mobilfunknummer keine
weiteren Daten angeben und kann so bequem
und weitestgehend anonym Uber seine Mobilfunk-
rechnung bezahlen.

L YAAL Y R LI LT YA B TL

Geschaftsfihrer Atlas Interactive Deutschland GmbH

Ahnlich funktioniert die Abrechnung Uber soge-
nannte Premium Rate Rufnummern - in Deutsch-
land ist dies die Gasse 0900 - oder IVR Dienste
(Interactive Voice Response).

Der User ruft die im Web angegebene Mehrwert-
rufnummer an und gibt im Gesprach beispiels-
weise die angezeigte Transaktionsnummer an. So
lasst sich der Anruf bzw. die SMS eindeutig einer
bestimmten Transaktion zuordnen und bezahlen.

Die Welt wie wir sie kennen wird zunehmend glo-
baler, insbesondere Anbieter digitaler Giter rich-
ten sich und ihr Angebot verstarkt international
aus, so dass auch die entsprechenden Abrech-
nungslésungen mithalten muissen. ATLAS Interac-
tive bietet Uber seine globale Prasenz und Uber
Zusammenschaltungsvertrage mit zahlreichen
Festnetz- und Mobilfunknetzbetreibern weltweit
in rund 60 Landern Abrechungslésungen per Pre-
mium SMS und IVR an.

Atlas Interactive bietet seinen Kunden ein umfas-
sendes Portfolio an Applikationen in den Berei-
chen Access & Billing (SMS, Premium SMS, Premi-
um Rate, IVR) sowie Servicerufnummern
(Premium Rate, Shared Cost, Masscalling und
Freephone), Premium SMS Abrechnungslésungen
in rund 60 Landern sowie individuellen IVR-
Diensten fir In- und Outboundkampagnen an.

Weitere Informationen finden Sie unter
www.atlasinteractive.de.
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Mehrwertdienste haben Zukunft!

Expertenbeitrage

Bernd Schneider

Geschaftsfiuhrer NEXT ID GmbH

Bereits heute stiitzen sich eine Vielzahl von Unter-
nehmen im Sekundéar- und Tertidrmarkt auf Mehr-
wertdienste als Refinanzierungsquelle oder als inte-
gralen Baustein ihrer Geschaftsmodelle.
Insbesondere im Mediensektor haben sich Telekom-
munikations-Dienste bei der Diversifikation von Er-
I6squellen mit einem Umsatzanteil von acht bis
zehn Prozent als entscheidende Saule der Medienfi-
nanzierung etabliert.

Und es gibt zahlreiche Indikatoren daflir, dass die
Bedeutung von Mehrwertdiensten durch die Digita-
lisierung von Content, die fortschreitende Perso-
nalisierung der Kommunikation und das mobile In-
ternet in Zukunft noch zunehmen kénnte. So zeigt
die derzeitige Medienkrise, wie wichtig es ist, die
eigene Erlosstruktur besser zu diversifizieren, um
die einseitige und gefahrliche Abhangigkeit von der
Werbefinanzierung weiter zu reduzieren.
Insbesondere die aktuelle Debatte um Paid Content
bringt hier neue Bewegung in die Diskussion um
den richtigen Mix. Mit dem so genannten "Freemi-
um"-Modell, der Kombination aus freien und bezahl-
ten Premium-Inhalten, sind einige Medienanbieter
wie die Financial Times oder das Wall Street Journal
bereits erfolgreich. Dort, wo Nutzer mdglicherweise
nicht mehr fir den reinen Inhalt - weil vielfach frei
verfligbar - zahlen, tun sie es mdglicherweise
zuklnftig verstarkt fir Dienste, die ihnen in einem
bestimmten Kontext, in einer bestimmten Nutzersi-
tuation einen besonderen Vorteil und relevanten
Nutzen bieten, so beispielsweise Uber spezielle
Location-based Services.

Aber auch in der Telekommunikationsbranche
selbst kdnnen Mehrwertdienste flr zusatzliche "Mu-
sik" bei den Umsatzen sorgen. So sollen den Prog-
nosen zahlreicher Marktforscher zufolge - neben
den Einnahmen aus der reinen Transportleistung
von Sprache und Daten - in Zukunft vor allem neue
Dienste zum Geschaft der Telekommunikationsan-
bieter beitragen. Das kdnnten etwa ein hdherer
Quality-of-Service bei der Sprach- und Daten-

Ubertragung fir Geschaftskunden oder Angebote
wie Video-Calls und Fernwartungen fiir einen noch
besseren Service im Kundendialog sein.
Mehrwertdiensteanbieter, die bereits heute die
Wertschépfungsstufen Content/Services, Transport
und Abrechnung abbilden, sind prinzipiell gut auf-
gestellt, um auch die neuen Dienste von morgen
zu realisieren und abzurechnen. Allerdings mtissen
daflir heute die richtigen rechtlich-regulatorischen
Rahmenbedingungen und Fundamente geschaffen
werden, um dieses zukiinftige Potenzial fiir die
Mehrwertdienste zu erschlieBen und neue Ge-
schaftsmodelle zuzulassen.

Dazu zahlt ein Nummerierungskonzept der Bundes-
netzagentur (BNetzA), welches die Interessen der
Marktteilnehmer in angemessener Weise berlick-
sichtigt, ebenso, wie ein wirtschaftsorientierter Re-
gulierungsrahmen fir die bestehenden Geschafts-
modelle bei den Auskunftsdiensten. Das Gesetz
Uber das Kreditwesen (KWG) und das Zahlungs-
diensteaufsichtsgesetz (ZAG) miissen den Anbie-
tern die notwendige Rechtssicherheit und die ent-
sprechenden Freirdume erdffnen, um neue,
alternative Bezahlmodelle zuzulassen und bestehen-
de Ldsungen weiterhin anbieten zu kénnen.

Aber auch auf institutioneller Ebene bedarf es
grundlegender Anderungen: Die Konvergenz von
Medien, Telekommunikation und Informationstech-
nologie verlangt nach einer ebensolchen Regulie-
rungskonvergenz mit klar abgesteckten Rahmen
und eindeutig festgelegten Zustandigkeiten. Einige
Lander - wie GroBbritannien mit der OFCOM oder
Osterreich mit der RTR - haben bereits zentrale und
integrierte Regulierungsbehdrden geschaffen. Und
wenn die fdderalen Strukturen in Deutschland eine
Regulierung aus einer Hand nicht zulassen, ware
zumindest die regelmaBige Abstimmung aller mit
den Konvergenzmarkten befassten Institutionen
und Branchenverbande notwendig. Ansonsten
droht Deutschland im Vergleich der internationalen
TIMES-Markte zurtickzufallen.
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Expertenbeitrage

Wege aus der Krise:

Starkung der Kundenbindung durch neue Kommunikationslosungen

(I
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Frank Wagner

Geschaftsflihrer Corazon Management GmbH

Ein oberflachlicher Blick in die Markte: Die Nach-
frage in wichtigen Branchen ist rtcklaufig, viele
Unternehmen arbeiten kurz, die Insolvenzen stei-
gen und die Wirtschafts- und Finanzkrise wird
uns auch 2010 in Atem halten - trotz der neuen
schwarz-gelben Regierung.

Doch dieses Szenario ist kein Naturgesetz. Viele
dienstleistungsorientierte Unternehmen haben die
»Zeichen der Zeit" erkannt und bieten ihren Kun-
den medienubergreifende Kommunikationslésun-
gen Uber Telefon, SMS, Internet und Email an.

Dies beinhaltet zum Beispiel eine optimale Er-
reichbarkeit mit Hilfe modernster IN-L6sungen,
kundenorientierte Call-Back-Funktionen, Termin-
vereinbarungen per SMS, Hotline-Dienste flir Mit-
glieder und Kunden, etc.. Corazon entwickelt ge-
meinsam mit Partnern und Spezialisten
Kommunikationslésungen, die auf den individuel-
len Bedarf jedes einzelnen Geschaftskunden zu-
geschnitten sind.

Da haufig nicht alle Kommunikationselemente
Uber einen Lieferanten erhaltlich sind, biindelt Co-
razon alle Leistungen und bietet auf diese Weise
ein komplettes Lésungspaket aus einer Hand.

Selbst die bis dato eher ,konservativ" gepragten
Branchen haben die neuen Kommunikationswege
flr sich entdeckt, weil gerade dort die Kundenbin-
dung und die Gewinnung neuer Kunden ganz
oben auf der Agenda stehen. Vor allem Banken,
Finanzdienstleister, Krankenkassen, Handelsun-
ternehmen, Versorger und Call Center profitieren
von den innovativen Lésungen, denn in diesen
Markten existieren kaum Preisunterschiede -
sprich: Zinskonditionen, Krankenkassenbeitrage,
Stromtarife, etc. sind heute nahezu gleich.

Folglich versuchen gerade diese Anbieter, sich
durch besseren Service von ihren Mitbewerbern

aLEYEINAIT NS

abzuheben. Der Wettbewerb findet heute somit
Uber den optimierten Kundendialog statt!

Die Corazon-Gruppe hat zum Beispiel das Kon-
zept der ,24-Stunden-Bank" entwickelt, welches
den Kunden ermdglicht, Bankgeschafte ,,rund um
die Uhr" zu tatigen. Die Palette reicht hierbei von
Uberweisungen per Sprachdialog, Kontostands-
abfragen per SMS, kostenlosen Rickrufwiinschen
im Internet bis hin zu Kundenbefragungen zur
Beratungsqualitat am Telefon.

Die Einbeziehung externer Dienstleister und Ex-
perten ist jederzeit moéglich, um ,24 Stunden® fir
seine Kunden erreichbar zu sein.

Dies sind nur wenige Beispiele. Wir setzen uns
mit jedem Geschaftskunden ausfiihrlich zusam-
men, um gemeinsam mit ihm ein optimales L6-
sungskonzept flir seine Endkunden zu entwickeln.

Weitere Informationen bekommen Sie auf unse-
rer Internetseite www.corazon-gruppe.de.
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FST-Mitglieder

Ordentliche und assoziierte Mitgliedsunternehmen und -organisationen des FST e.V.*:

e 118-Auskunftsdienste GmbH e mBlox GmbH

e lcomm GmbH e M.LT. Media Info Transfer GmbH

e ATLAS Interactive Deutschland GmbH e MPS Media Production Service GmbH & Co. KG
e Audiofon Direkt GmbH e mr. net group GmbH & Co. KG

e Bauer Vertriebs KG e net mobile AG

e Beate Uhse AG o NEXT ID GmbH

e byon GmbH & Co. KG e Questico AG

e COLT TELECOM GmbH e RTL interactive GmbH

e Commdoo GmbH e SD&P Interactive

e Corazon Management GmbH e TCS-Telecommunication Service GmbH

e DDV Deutscher Dialogmarketing Verband e.V. e Team ATW Werbeagentur GmbH

o Deutsche Telekom AG, Zentrum Mehrwertdienste e Tele-Pronto Communication GmbH

e digame mobile GmbH o TeleForte Telekommunikations AG

e Dorre, RA e Telekontor GmbH & Co. KG

e dtms GmbH o Telewerft Communication GmbH & Co. KG

e Duisberg Teams GmbH e Verband der Anbieter von Telekommunikations-
o HNC Harry Neugebauer Consulting und Mehrwertdiensten e. V. (VATM)

e Infostar Inh. Cristovao Silva e.K. e Vodafone D2 GmbH

e IN-telegence GmbH & Co.KG ¢ WebMarketing-2000 GmbH

e Kazatel Communication Ltd. & Co.KG e zed Germany GmbH

e legion Telekommunikation GmbH

*in alphabetischer Ordnung, Berichtsjahr 2009
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FST-Team

Vorstandsvorsitzender A\ 4

Hans-Joachim Kruse

Finanzen & Personal, Nationale
Zusammenarbeit mit Kontrollein-
richtungen und Verbanden, Inter-
ne Verbandsarbeit

Geschaftsfiihrer MPS Media Pro-
duction Service GmbH & Co. KG

Vorstand WV B& Verhaltenskodexkommission V¥

Claudia Kalenberg RA Katrin Ernst
. Rechtliche Angelegenheiten, Nati- | Leitung VK-Kommission
onale Regulierung & Nationales :
Lobbying, Nationale Zusammen-
arbeit mit Kontrolleinrichtungen
und Verbanden

Recht, Regulierung und Leitung
Personal
I IN-telegence GmbH & Co. KG

Leiterin Regulierung, Recht &
Offentlichkeitsarbeit
IN-telegence GmbH & Co. KG

Marco Priewe Weitere Mitglieder der Verhaltenskodexkommission
| Internationale Regulierung & Poli- finden Sie auf Seite 10.

tisches Lobbying, Internationale

Zusammenarbeit mit Kontrollein-
richtungen & Verbénden, Mobil- FST-Geschaftsstelle A\ 4

funkspezifische Dienste
RA Boris Schmidt, LL.M.
Geschaftsflihrer Atlas Interactive Geschéaftsfiihrung FST e.V.

N Deutschland GmbH

Achim Wehrmann

Internationale Zusammenarbeit
mit Kontrolleinrichtungen & Ver-
banden, Rechtliche Angelegenhei-
ten, E-Payment

Group Legal Affairs Mehrwert-

Iosungen Deutsche Telekom AG Marco Rohrmann
Assistent der Geschaftsfliihrung

Renatus Zilles Presse- und Offentlichkeitsarbeit
Nationale und Internationale Re- Z )
gulierung & Politisches Lobbying,
PR- und Offentlichkeitsarbeit,
Mobilfunkspezifische Dienste

Vorsitzender der
Geschéftsfiihrung NEXT ID GmbH”
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*bis 16.10.2009
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Sponsoren

Wir danken unseren Sponsoren fiir die Unterstiitzung des FST-Reports:

A Atlas Interactive Deutschland GmbH
Christoph-Probst-Weg 3
D-20251 Hamburg

AT.—AS I NTE RACT.VE Telefon: 040-41 33 00-182

info@atlasinteracitve.de
v www.atlasinteractive.de

Deutsche Telekom AG
Zentrum Mehrwertdienste
OllenhauerstraBe 4

HE B B B B B BE@pgER B B - s:q00
Telefon: 0800-330 08 00
www.telekom.de/mehrwertloesungen

C 0 R A Z O N Corazén Management GmbH

Frankfurter StraBe 5
65189 Wiesbaden
Telefon: 0611-3346-750
info@corazon-gruppe.de

Communication Business Group

WWW.corazon-gruppe.de
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Telefonmehrwertdienste e.V.

N

Freiwillige Selbstkontrolle

Freiwillige Selbstkontrolle
Telefonmehrwertdienste e.V. (FST)

Geschaftsfihrung:
RA Boris Schmidt, LL.M.

Sitz der Geschaftsstelle:
BirkenstraBe 65
40233 Dusseldorf

Tel.: +49 (0)211 311209-0
Fax: +49 (0)211 311209-30
info@fst-ev.org
www.fst-ev.org
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