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Annedore-Leber-Berufsbildungswerk Berlin

Betrieblicher Ausbildungsplan

sachliche und zeitliche Gliederung

Ausbildungsbetrieb Annedore-Leber-Berufsbildungswerk Berlin
Verantwortliche Ausbilder/-innen Prautsch, Andreas

Auszubildende/-r FPD M 14

Ausbildungsberuf Fachpraktiker fir Dialogmarketing 3 Jahre

Auf den folgenden Seiten ist die sachliche und zeitliche Gliederung der zu vermittelnden
Kenntnisse und Fertigkeiten niedergelegt. Aufgrund der stark praxis- und kundenorientierten
Ausbildung, betrieblicher Erfordernisse und der individuellen Entwicklung der/des
Auszubildenden kdnnen sich Themen im Ausbildungsverlauf verschieben oder andere
erganzt werden.

Wird die Ausbildung in Zusammenarbeit mit externen Betrieben durchgefuhrt (Praktikum,
VAmMB), erfolgt eine individuelle inhaltliche Abstimmung mit Einfluss auf den
Ausbildungsplan.

Der zeitliche Anteil des Urlaubsanspruchs, des Berufsschulunterrichtes und der Zwischen-
und Abschlusspriufungen ist in den einzelnen zeitlichen Richtwerten enthalten.

Teil 1 — grober Ausbildungsverlauf

Sep \ Okt \ Nov Dez \ Jan Feb Mar \ Apr Mai \ Jun \ Jul Aug
1. Ausbildung sjahr 201 3/2014 + Ende 3. Aushildungsjahr 2015

1 CcC cC CcC AB cC CcC CcC CcC CcC CcC CcC U

2 CcC cC AP CcC cC CcC CcC cC CcC CcC CcC CcC

3 CcC cC CcC CcC CcC CcC cC U CcC CcC U CcC

4 CcC cC CcC CcC CcC CcC cC cC CcC CcC U CcC
2. Aus bildung sjahr 20 14/2015

1 CcC cC P P P CcC CcC U CcC cC U cC

2 CcC CcC P P P CcC CcC CcC CcC CcC U CcC

3 CcC U P P P CcC ZP CcC CcC CcC U CcC

4 CcC CcC P U P CcC CcC CcC CcC CcC CcC CcC
3. Ausbildungsjahr 2015 / 2016

1 CcC U \Y \Y \Y \Y \% U \Y \% U cC

2 CcC CcC \ \ \% \ \% \% \% \% U CcC

3 CC CcC \ \ \% \ \% \% \% \% U CcC

4 CcC CcC \ U \% \ \% \% \ \% CcC CcC

CC - Lernort Callcenter, P — Praktikum, V - VAmB, U — Urlaub, ZP — Zwischenprifung, AP — Abschlusspriifung. Alle Angaben
sind (gerundete) Richtwerte. CCW — Call-Center-World
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Teil 2 — Vermittlung der Ausbildungsinhalte

Vermit tlung
Lfd. | Teil d. Aushildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- Hinweise gof. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAmMB-
Betrieb
1. Ausbildunasiahr
1 Stellung, Rechtsform | a) Geschéftsfelder des Ausbildungsbetriebes Lernort: ALBBW-Callcenter
und Struktur des beschreiben
Ausbildungs- b) Aufbau-, Ablauforganisation sowie Zustandigkeiten - Informationsschrift zur Ausbildung lesen und
betriebes im Ausbildungsbetrieb beschreiben bearbeiten
(88 Nr.1.1) ¢) Rechtsform des Ausbildungsbetriebes darstellen - Besuch beim Kooperationsbetrieb
d) Zusammenhang des Ausbildungsbetriebes mit - Einfuhrung Organisationsprozesse
Wirtschaftsorganisationen, Behérden, - Aufbau und Ablauforganisation im Betrieb
Gewerkschaften und Berufsvertretungen Erarbeiten von Vor- und Nachteilen der
beschreiben verschiedenen Leitungssysteme
- Stellen Sie den Ablauf eines Telefongespréches
dar
- Beurteilung der Auswirkung von Ablaufplanen auf
den Arbeitsprozess
2 - Ubersicht Rechtsformen - GmbH und KG O
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- Matrix fir KG und GmbH erstellen und mit Inhalten
fallen

- externe Institutionen in Verbindung mit
Unternehmen im Dialogmarketing

- Recherche externe Institutionen mit ALBBW

- Recherche externe Institutionen mit VAmB-Betrieb

Vortrage

Lehrgesprache
Gruppenarbeit/Paararbeit
Einzelarbeit

Ubungsblatter
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Vermit tlung
Lfd. | Teil d. Aushildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- - gof. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAMB-
Betrieb
1. Ausbildunasiahr
2 Berufsbildung, a) Rechte und Pflichten aus dem Ausbildungsvertrag Lernort: ALBBW-Callcenter
arbeits-, sozial- und feststellen und Aufgaben der Beteiligten im dualen
tarifrechtliche System beschreiben - Duale Ausbildung
Vorschriften b) Den betrieblichen Ausbildungsplan mit der - BBIG - aktueller Gesetzesstand
(88 Nr.1.2) Ausbildungsordnung vergleichen - Inhalte Ausbildungsvertrag
c) Positionen der eigenen Entgeltabrechnung - Broschiire Rechte und Pflichten wahrend der
beschreiben _ ) ) Berufsausbildung — BMBF
d) Arbeits-, sozial- und mitbestimmungsrechtliche _ Rechte und Pilichten
Vorschriften sowie fir den Ausbildungsbetrieb - Organisation der Ausbildung
geltende Tarif- und Arbeitszeitregelungen beachten - Beendigung des Ausbildungsvertrages
e) Wesentliche Bestandteile eines Arbeitsvertrages - Abschluss eines Ausbildungsverhaltnisses planen
kennen. - Berichtshefte ordnungsgeman fihren
f)  Berufliche Weiterbildungs- und - Ausbild ; i
Aufstiegsmaoglichkeiten beschreiben usbridungsvertrag pruten R .
- Beendigung eines Ausbildungsverhéltnisses prifen
- Gegeniberstellung der Plane und Herausstellen
der Unterschiede O
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Vortrage

Vorgaben des betrieblichen Ausbildungsplanes
prufen

Entgeltabrechnung prifen
Sozialversicherungsbeitrage prifen

Positionen der Entgeltabrechnung aufstellen und
beschreiben — Beispielabrechnung

Vorschriften kennen lernen

Regelungen aus Tarifvertrdgen ableiten und
umsetzen

Lehrgesprache
Gruppenarbeit/Paararbeit

Einzelarbeit

Ubungsblatter
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Vermit tlung
Lfd. | Teil d. Aushildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- - gof. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAMB-
Betrieb
1. Ausbildunasiahr
3 Sicherheit und a) Gefahrdung von Sicherheit und Gesundheit am Lernort: ALBBW-Callcenter
Gesundheitsschutz Arbeitsplatz feststellen und MaBnahmen zu ihrer
bei der Arbeit Vermeidung ergreifen - Informationsschrift zur Ausbildung im ALBBW
(8 8 Nr. 1.3) b) Berufsbezogene Arbeitsschutz- und - Vorstellung Sicherheitskennzeichen
Unfallverhltungsvorschriften anwenden - Fluchtwegbegehung
c) Verhaltensweisen bgi U_nféllen beschreiben sowie - Verordnungen und Regelungen, die das
erste Mainahmen einleiten Arbeitsschutzgesetz erganzen
d) Vorschriften des vorbeugenden Brandschutzes - Notwendigkeit des Arbeitsschutzes. Welche Folgen
anwenden; Verhaltensweisen bei Brand beschreiben hat ein unzureichender Arbeitsschutz fiir
und MaRnahmen zur Bekampfung ergreifen Mitarbeiter und Unternehmen?
- Was versteht man unter sozialen Arbeitsschutz?
- Wie regelt der Kooperationspartner Sicherheits-
und Gesundheitsschutz in seinem Betrieb?
- Wie kommuniziert der VAmB-Partner die Inhalte an
die Beschéftigten? O
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- Analyse der Unfallverhiitungsvorschrift
»Grundsatze der Pravention“ und vergleichen Sie
die Regelungen mit der Situation in lhrem
Ausbildungsbetrieb

Vortrage

Lehrgesprache
Gruppenarbeit/Paararbeit
Einzelarbeit
Prasentationen

Ubungsblatter

Erste Hilfe-Lehrgang
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angebot
(8 8Nr. 1)

beschreiben
b) Leistungen der Dialogmarketing-Branche kennen
und erlautern
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Vermit tlung
Lfd. @ Teil d. Aushildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- - ggf. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAmMB-
Betrieb
1. Ausbildunasiahr
4 Umweltschutz a) Zur Vermeidung betriebsbedingter Lernort: ALBBW-Callcenter
(8 8 Nr. 1.4) Umweltbelastungen im beruflichen
Einwirkungsbereich beitragen - Mdgliche Umweltbelastungen, die von
b) Mdgliche Umweltbelastungen durch den Unternehmen im Dialogmarketing ausgehen
Ausbildungsbetrieb und seinen Beitrag zum koénnen.
Umweltschutz an Beispielen erklaren - Umweltschonende Malinahmen
¢) Fur den Ausbildungsbetrieb geltende Regelungen - Aktiver Umweltschutz vs. kein Umweltschutz
des Umweltschutzes kennen - UmweltschutzmafRnahmen im Betrieb
d) Wirtschaftliche und umweltschonende Energie- und - Offiziellen Regelungen zum Umweltschutz
Materialverwendung nutzen - Wie werden in Inrem Ausbildungsbetrieb Stoffe und
e) Abfall vermeiden, umweltschonend entsorgen Materialien einer umweltschonenden Entsorgung
zugefihrt? O
- praktische Beispiele fur Abfallvermeidung
- Aktuelle MaRhahmen der Industrie fiir die
Konsumenten im Bereich der Abfallentsorgung
1 bzw. Abfallvermeidung in den letzten Jahren
Vortrage
Gruppenarbeit
Einzelarbeit
Projektarbeit Thema Umweltschutz im Betrieb und zu Hause
5 Dienstleistungs- a) Bedeutung und Funktion des Dialogmarketings Lernort: ALBBW-Callcenter

- Entwicklung der Dialogmarketing-Branche

- Der Weg zur Dienstleistungsgesellschaft O
- Dialogmarketing im Marketing-Mix

- Callcenter-Grundlagen

- Vergleich klassisches Marketing mit




Lfd.
Nr.

Teil d. Ausbildungs-
berufsbildes

Annedore-Leber-Berufsbildungswerk Berlin

Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo-

Kenntnisse und Fahigkeiten

nate

Hinweise

Vermit tlung
gof. im
VAmMB-
Betrieb

Sprachliche und
schriftliche
Kommunikation
(88 Nr. 4.1)

b)
c)

d)

1. Ausbildunasiahr

Texte den Kommunikationsmitteln angepasst
formulieren

Rhetorische Mittel einsetzen

Gesprache auch in einer Fremdsprache annehmen
und weiterleiten

MaRnahmen zur Stimmbildung ergreifen
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Dialogmarketing

- Aktuelle Beschéftigungszahlen

- Pround Contra Callcenter

- Typologie der Unternehmensformen

- Vom Callcenter zum Communication-Center

- Frontoffice und Backoffice

- Aufbau eines Glossars Uber die Begriffe im
Dialogmarketing

- Recherche: Welche Organisationen (Verbande,
Initiativen, Vereinigungen etc.) sich mit
Dialogmarketing auseinandersetzen

- Leistungen im In- und Outbound-Bereich

- Mitarbeiter im Dialogmarketing

- Callcenter anhand festgelegter Kriterien
vergleichen

- Préasentieren und Feedbackregeln in der
Prasentation

Vortrage

Gruppenarbeit

Einzelarbeit

Besuch Callcenter World (17. —20.02.2014)

Lernziel c) beim VAmB-Betrieb Vortrag bzw. Unternehmensfuhrung

Lernort: ALBBW-Callcenter

- Einfuhrung und Einsatz DIN 5008

- Kundenanschreiben und Beantwortung von
Beschwerden formulieren und schreiben

- Einfiihrung in die Rhetorik und Ubungen
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Bildschirmarbeitsplatze und Empfehlungen fiir
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- Entscheidungsarten

Vermit tlung
Lfd. @ Teil d. Aushildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- - ggf. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAmMB-
Betrieb
1. Ausbildunasiahr
e) Inbound- und Outboundgesprache fuhren - Englische Standardsatze
f)  Gesprachsfuhrungstechniken situationsgerecht - Ubungen zur Stimmbildung kennen lernen und
einsetzen durchfuhren
g) Malnahmen zum Stressmanagement
Vortrage
Gruppenarbeit
Einzelarbeit
Basiswissen wird dauerhaft vermittelt
7 Software, Netze und = a) Kommunikationsanlagen nutzen Lernort: ALBBW-Callcenter
Dienste b) Betriebssysteme, Standardsoftware und
(8 8Nr. 5.1) betriebsibliche Software anwenden - Telefontechnik und Standardsoftware
- VOIP-Telefon
- AGVip Datenbank fir Callcenteranwendung
Lehrgesprach
1 Training on the job O
Schulung EDV Uber die gesamte Ausbildungszeit
- WORD
- Excel
- Access
- PowerPoint
8 Arbeitsorganisation, a) Arbeitstechniken, Arbeits- und Organisationsmittel Lernort: ALBBW-Callcenter
Kooperation, sowie Lerntechniken einsetzen
Teamarbeit b) den eigenen Arbeitsplatz gestalten, ergonomische 1 - Unternehmensziele O
(88 Nr. 2) Regeln bei der Arbeit sowie Schutzvorschriften fiir - Zielharmonie und Zielkonflikt
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Vermit tlung
Lfd. @ Teil d. Aushildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- - ggf. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAmMB-
Betrieb
1. Ausbildunasiahr
Arbeitsplatze in Call- Centern beachten - Methoden der Entscheidungsfindung
c) Informationswege im Ausbildungsbetrieb und die - Fuhrungsstile
Zusammenarbeit zwischen den Funktionsbereichen - Fuhrungstechniken
kennen. - Informationsmanagement
- Arbeitsauftrage strukturieren
- Ablagesysteme
- Vordrucke und Formulare
- Zeitmanagement
0 To-Do-Liste
0 ABC-Analyse
o Eisenhowerprinzip
o Pareto-Prinzip
0 ALPEN-Methode
- Ergonomie am Arbeitsplatz
Vortrage
Gruppenarbeit
Einzelarbeit
Ubungsblatter
Leittexte
9 Software, Netze und | a) Informationsnetze und -dienste nutzen Lernort: CC und spater VAmB-Betrieb
Dienste
(88 Nr.6.1) - Nutzung der im Betrieb eingesetzten Programme O
fur die Recherchetéatigkeiten
7 . .
Einzelarbeit
10 Datenbanken, a) Datenbanken nutzen Lernort: ALBBW-Callcenter und VAmB-Betrieb
Datenschutz und b) Daten eingeben, pflegen und sichern O

Datensicherheit
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- Einsatz AGVip und betriebliche
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Vermit tlung
Lfd. @ Teil d. Aushildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- - ggf. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAmMB-
Betrieb
1. Ausbildunasiahr
(88 Nr. 2) Datenbankanwendung flr die Dokumentierung der
Anrufe
Einzelarbeit
Projektarbeit
11 Kundenbindung a) Produkt- und dienstleistungsbezogene Erklarungen Lernort: ALBBW-Callcenter
(88 Nr. 4.3) durchfiihren
b) Zufriedenheitsbefragungen durchftihren - Kommunikation
c) Beschwerden und Reklamationen annehmen o Kommunikationsmittel
d) Instrumente der Kundenbindung kennen e Vier Seiten einer Nachricht
e Sender-Empfanger-Modell
e Axiome von Watzlawick
e Eisbergmodell
e Frageformen
e Gesprachsférderer und — storer
«  Bedirfnispyramide
e  Transaktionsanalyse
e Johari-Fenster O
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- Gesprachsphasen in Inbound- und
Outboundgesprachen

Vortrage
Lehrgesprach
Gruppenarbeit
Einzelarbeit
Rollenspiele
Leittext

Kurs Stresspravention

Auffrischungskurs zur Vorbereitung auf VAmB
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Vermit tlung
Lfd. @ Teil d. Aushildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- - ggf. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAmMB-
Betrieb
1. Ausbildunasiahr
12 Kundenbetreuung a) Kundenwinsche analysieren und bearbeiten Lernort: ALBBW-Callcenter
(88 Nr. 5.2) b) Kunden- und Auftragsdaten wahrend des
Gesprachs erfassen und abrufen - Telefonische Betreuung ankommender Anrufe
c) Vorgaben des Auftraggebers bertcksichtigen innerhalb des Lernortes

- Bedarfsermittlung
- Aufnahme Kundendaten und —wiinsche auf O

Telefonnotiz und Weiterleitung an gewuinschten
Gesprachspartner
- Einhaltung betrieblicher Vorgaben

Rollenspiele
Praktischer Einsatz in internen Dialogmarketingprojekten
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Vermittlung
Lfd. | Teil d. Aushildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- Hinweise ggf. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAMB-
Betrieb
2. Ausbildunasiahr
13 Sprachliche und a) Texte zielgerichtet und den Kommunikationsmitteln Lernort: VAmB-Betrieb
schriftliche angepasst formulieren, gliedern und gestalten
Kommunikation b) Rhetorische Mittel einsetzen - Einfihrung und Einsatz DIN 5008
(88Nr.5.1) e) Gesprache auch in einer Fremdsprache annehmen - Kundenanschreiben und Beantwortung von
und weiterleiten Beschwerden formulieren und schreiben
g) Malknahmen zur Stimmbildung ergreifen - Einfiihrung in die Rhetorik und Ubungen
- Englische Standardsatze
- Ubungen zur Stimmbildung kennen lernen und
durchfiihren
|
Auffrischungskurs
Vortrage
Gruppenarbeit
5 Einzelarbeit
Englischkurs
14 Arbeitsorganisation, a) Entscheidungsprozesse und Informationswege im Lernort: VAMB-Betrieb
Kooperation, Kooperationsbetrieb und die Zusammenarbeit
Teamarbeit zwischen den Funktionsbereichen berlicksichtigen - To-Do-Liste
(8 8 Nr. 3) b) Arbeitsauftrage erfassen, die eigene Arbeit - Zusammenarbeit mit anderen Abteilungen und
strukturieren, Arbeitsschritte mit den Beteiligten Schnittstellen beriicksichtigen
abstimmen O
Vortrage
Gruppenarbeit
Einzelarbeit
Projektarbeit
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Vermittlung
Lfd. | Teil d. Ausbildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Hinweise gof. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Féhigkeiten VAmMB-
Betrieb
2. Ausbildunasiahr
15 Kundenbindung a) Produkt- oder dienstleistungsbezogene Beratungen Lernort: VAMB-Betrieb
(8 8Nr.5.3) durchfiihren
c) Haltegesprache nach Kindigungen durchfiihren - Reinhoren in Inboundgesprache
e) Beschwerden und Reklamationen bearbeiten, - Selbstandige Telefonie im Outbound O
Beschwerdemanagement zur Kundenbindung
nutzen Schulung fur Outboundprojekt
f)  Instrumente der Kundenbindung anwenden Praktischer Einsatz in Dialogmarketingprojekten
16 Datenbanken, d) Notwendigkeit der Datensicherung begrunden, Lernort: VAMB-Betrieb/EDV
Datenschutz und rechtliche und betriebliche Regelungen zum
Datensicherheit Datenschutz anwenden - Datenschutzschulung O
(8 8 Nr.6.2)
Basisschulung
17 Kundengewinnung a) neue Kunden akquirieren Lernort: VAmB-Betrieb
(8 8Nr.5.4) b) Bedarf des Kunden ermitteln
c) Produkte und Dienstleistungen verkaufen, Vertrage - Selbstandige Telefonie im Outbound O
im Namen des Auftraggebers abschlie3en,
Rechtsvorschriften beachten
18 Kundenbindung b) Zufriedenheitsbefragungen durchfiihren Lernort: ALBBW-Callcenter
(8 8 Nr. 5.3) d) Lieferungs- und Zahlungstermine disponieren,
Bonitat des Kunden Uberpriifen - Aufbau eines Projektes zum Thema
Zufriedenheitsbefragung
- Erstellung eines Gesprachsleitfadens O

- Bonitatsrelevante Daten kennen lernen und
benennen

Projekt
Rollenspiel
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Vermittlung
Lfd. | Teil d. Ausbildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- Hinweise gof. im
Nr. berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAMB-
Betrieb
2. Ausbildunasiahr
19 Kundengewinnung d) andere und héherwertige Produkte oder Lernort: ALBBW-Callcenter
(8 8Nr.5.4) Dienstleistungen anbieten
- Cross-Selling
Vortrag 0
Einzelarbeit
Ubungsblatter
20 Software, Netze und | d) branchenspezifische Kommunikationssysteme nach Lernort: ALBBW-Callcenter
Dienste Leistungsfahigkeit, Einsatzbereich und
(88 Nr.6.1) Wirtschaftlichkeit unterscheiden - Telefonanlagen verschiedener Firmen kennen
e) fremdsprachige Informationsquellen nutzen lernen und gegentiber stellen
f)  Kommunikationstarife u. -kosten vergleichen - VOIP-Technik und Sinn und Nutzen
- Einsatzmdgglichkeiten im Dialogmarketing
- Kostenfreie und kostenpflichtige
Servicerufnummern kennen lernen und nach
Einsatz unterscheiden O
1 Vortrage
Lehrgesprach
Gruppenarbeit
Einzelarbeit
Eigene Prasentation erarbeiten
21 Datenbanken, a) Aufbau einer relationalen Datenbank erlautern Lernort: ALBBW-Callcenter und EDV
Datenschutz und d) Notwendigkeit der Datensicherung begriinden, O

Datensicherheit
(8 8Nr.6.2)

rechtliche und betriebliche Regelungen zum
Datenschutz anwenden

Seite 13 von 20

Datenschutz und —sicherheit kennen lernen und
anwenden
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Vermittlung
Lfd. | Teil d. Ausbildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- Hinweise gof. im
Nr. berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAmMB-
Betrieb
2. Ausbildunasiahr
e) Notwendigkeit des Schutzes vor schadenstiftenden - Datenbank in Access nach einfachen Mal3stédben
Programmen erlautern, SchutzmafRnahmen aufbauen
ergreifen
Vortrag
Lehrgesprach
Einzelarbeit
22 Arbeitsorganisation, a) Entscheidungsprozesse und Informationswege im Lernort: VAMB-Betrieb
Kooperation, Team- Kooperationsbetrieb und die Zusammenarbeit
arbeit zwischen den Funktionsbereichen berlcksichtigen - Beriicksichtigung von Arbeitsablaufen und am
(88 Nr. 3) b) Arbeitsauftrdge erfassen, die eigene Arbeit Ablauf beteiligter Schnittstellen O
strukturieren, Arbeitsschritte mit den Beteiligten - Einsatz von Zeitmanagement
abstimmen
Im Rahmen der Projekte
4
23 Kundenbindung a) Produkt- oder dienstleistungsbezogene Beratungen Lernort: VAMB-Betrieb
(8 8Nr.5.3) durchfiihren
c) Haltegesprache nach Kindigungen durchfiihren - Selbstandige Bearbeitung von Inbound-
e) Beschwerden und Reklamationen bearbeiten, Gesprachen O
Beschwerdemanagement zur Kundenbindung
nutzen Schulung Inbound-Projekt
f)  Instrumente der Kundenbindung anwenden Kommunikationstraining
24 Kundengewinnung a) Neue Kunden akquirieren Lernort: VAMB-Betrieb
(8 8Nr.5.4) b) Bedarf des Kunden ermitteln
c) Produkte und Dienstleistungen verkaufen, Vertrage 1 - Selbstandige Telefonie im Outbound bzw. Inbound O

im Namen des Auftraggebers abschlieRen,
Rechtsvorschriften beachten

Seite 14 von 20



Al

Annedore-Leber-Berufsbildungswerk Berlin

Lfd.
Nr.

Teil d. Ausbildungs-
berufshildes

Zu vermittelnde Fertigkeiten,
Kenntnisse und Fahigkeiten

Mo-
nate

21 Projektvorbereitung a) Projektplane verstehen
(88 Nr.7.1) b) An Teilaufgaben mitwirken
c) Gespréachsleitfaden fir Projekte nutzen
22 Projektdurchfihrung | a) Ablaufpléne umsetzen
(88 Nr. 7.2) b) An Projektaufgaben mitwirken

c) Betriebsbedingte Abweichungen in Projektablaufen

melden, an der Entwicklung von
Lésungsalternativen mitwirken
d) Arbeitszeitkonten kennen
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Notiz

Lernort: ALBBW-Callcenter und ALBBW-Agentur

Einflihrung Projektmanagement

Vermit tlung

ggf. im
VAmMB-

Betrieb

e Projektmerkmale
*  Projektarten
*  Projektphasen
«  Projektbeteiligte
*  Projektmanagement
*  Projetziele
*  Projektplane O
*  Projektformulare
Vortrag
Lehrgesprach
Gruppenarbeit
Einzelarbeit
Projekt
Ubungsbltter
Lernort: ALBBW-Callcenter
Planung und Erstellung O
e To-Do-Liste
*  Projektstrukturplan
«  Aufgabenverteilung im Team
«  Einsatzplanung




Lfd.
Nr.

Teil d. Ausbildungs-
berufsbhildes

Al

Annedore-Leber-Berufsbildungswerk Berlin

Zu vermittelnde Fertigkeiten,
Kenntnisse und Fahigkeiten

Mo-
nate

23

Projektcontrolling
(88 Nr. 7.3)

a)
b)

)
d)
e)

Projektablaufe / -ergebnisse erfassen
Kennzahlen von Projekten erfassen und fur die
Auftragsabrechnung aufbereiten und weiterleiten
Projektstatistiken erstellen

Kosten ermitteln und erfassen

An der Erstellung von Projektstatistiken mitwirken
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Teamarbeit

¢ Formen der Teamarbeit

¢ Teamentwicklung

¢ Rollenverteilung im Team

«  Konflikte im Team lésen und vermeiden

*  Neue Auszubildende bei der Einarbeitung unterstiitzen

Vortrag
Lehrgesprach
Gruppenarbei
Einzelarbeit
Projekt

t

Ubungsblatter

Teamtraining

mit Erlebnispadagogik

Vermit tlung

ggf. im
VAmMB-

Betrieb

Lernort: ALBBW-Callcenter und ALBBW-Agentur

Vortrag
Lehrgesprach
Projekt

Uberprifung des Projektstatus und Riickmeldung
bei Konflikten

Erstellung von Auswertungen

Erstellung von Projektabschlussberichten
Erstellung von kleinen Projektkalkulationen




Annedore-Leber-Berufsbildungswerk Berlin

Vermit tlung
Lfd. @ Teil d. Ausbildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- Notiz gof. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAmB-
Betrieb
3. Ausbildunasiahr
24 Betriepliche Prozess- = a) Prozg§saplauf dokumentieren Lernort: ALBBW-Callcenter und ALBBW-Agentur
organisation, b) Qualitatssichernde MaRBnahmen kennen
qualitatssichernde
Maflnahmen e
(8 8 Nr. 4) - Qualitatssicherung und -verb"ess_erung
*  Faktoren der Qualitatssicherung
*  Mdglichkeiten der Qualitdtsmessung
e MafRnahmen zur Qualitatsverbesserung |
Vortrag
Lehrgesprach
Projekt
Fallbeispiel
Leittexte
25 Betriebliche Prozess- = b) bei Auftragsbearbeitung und Informationsweitergabe Lernort: VAMB-Betrieb
organisation, Schnittstellen berticksichtigen, bei Problemen
qualitatssichernde MaRnahmen ergreifen - Prozessbeteiligte ermitteln und bei der
MaRnahmen Informationsiibergabe den richtigen
(8 8 Nr. 4) Ansprechpartner wahlen
- Auswirkung von Gesprachsablaufen auf die ¢
Kundenzufriedenheit ermitteln
5 - Gesprache auf Qualitat Gberprifen und mégliche
Verbesserungen vorschlagen
Praktische Ubungen bzw. praktischer Einsatz im Projekt
26 Kundengewinnung a) neue Kunden akquirieren Lernort: VAMB-Betrieb
(8 8 Nr. 5.4) b) Bedarf des Kunden ermitteln X

¢) Produkte und Dienstleistungen verkaufen, Vertrage - Praktischer Einsatz Outbound
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Annedore-Leber-Berufsbildungswerk Berlin

Vermit tlung
Lfd. @ Teil d. Ausbildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- Notiz gof. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAmB-
Betrieb
3. Ausbildunasiahr
im Namen des Auftraggebers abschlie3en,
Rechtsvorschriften beachten Wiederholung und Vertiefung in der Praxis
27 Datenbanken, a) Aufbau einer relationalen Datenbank erlautern Lernort: VAmB-Betrieb
Datenschutz und
Datensicherheit - Selbstandige Nutzung der Projektmasken X
(8 8 Nr. 6.2)
Im Rahmen der Projekte
28 Berufsfindung, e) Wesentliche Inhalte und Bestandteile eines Lernort: ALBBW-Callcenter und VAmB-Betrieb
arbeits-, sozial- und Arbeitsvertrages darstellen
tarifrechtliche f)  Lebensbegleitendes Lernen fiir die berufliche und - Weiterbildungsmdoglichkeiten nach der Ausbildung
Vorschriften persoénliche Entwicklung begriinden; berufliche - Prifungsvorbereitung
(88 Nr. 1.2) Aufstiegs- und Weiterentwicklungsmaéglichkeiten - Seminar Lernen lernen X
darstellen
Lernziel f) Information Gber internen Aufstieg
29 Arbeitsorganisation, g) MalRknahmen zur Verbesserung der Arbeits- Lernort: ALBBW-Callcenter
Kooperation, organisation und Arbeitsplatzgestaltung im eigenen
Teamarbeit Arbeitsbereich vorschlagen - Projekte im Team organisieren und umsetzen
(88 Nr. 3) h) Aufgaben im Team bearbeiten - Neue Auszubildende bei der Einfiihrung in die O
i) Mitarbeiter bei der Einarbeitung unterstiitzen Ausbildung unterstiitzen
i) Konflikte vermeiden, zu deren Losung beitragen
Seminar: Konflikte im Team und Teambildung
30 Kundengewinnung d) andere und héherwertige Produkte oder Lernort: ALBBW-Callcenter
(8 8Nr. 5.4) Dienstleistungen anbieten O

- Ubungen fur die miindliche Abschlusspriifung mit
konkreten Arbeitsanweisungen fir das
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Annedore-Leber-Berufsbildungswerk Berlin

Vermit tlung
Lfd. @ Teil d. Ausbildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- Notiz gof. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAmB-
Betrieb
3. Ausbildunasiahr
Fachgesprach
Vortrag
Lehrgesprach
Gruppenarbeit
Einzelarbeit
Rollenspiele
31 Arbeitsorganisation, c) mitinternen und externen Partnern kooperieren, Lernort: ALBBW-Callcenter
Kooperation, Besprechungen planen, vorbereiten und
Teamarbeit durchfiihren 7 beit mit and Abteil d
(88 Nr.3) d) Termine planen und uberwachen, bei Termin- i Lusamtmerllar 3'. mit anderen Abterungen oder
abweichungen erforderliche MalRnahmen ergreifen ernorten koordinieren ) 0
- Teammeeting fur Projekte vorbereiten und
dokumentieren
Im Rahmen der internen Projekte
I
32 Projektvorbereitung a) Projektziele erarbeiten Lernort: VAMB-Betrieb
(88 Nr.7.1) b) Teilaufgaben entwickeln
¢) Informations- und Kommunikationsstrukturen fr - Einsatz als stv. Teamleiter
Projektarbeit einrichten und nutzen e  Erstellung von Einsatzplanen X
d) Gesprachsleitfaden fir Projekte erarbeiten ¢ Weiterleitung von Statistiken an
3 Projektleitung und Auftraggeber
Im Rahmen der praktischen Einséatze in den Projekten
33 Projektdurchfiihrung a) Ablaufplane umsetzen Lernort: VAmMB-Betrieb
(88 Nr.7.2) b) Projektaufgaben m. Beteiligten koordinieren X
c) Betriebsbedingte Abweichungen in Projektablaufen Einsatz als stv. Teamleiter
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Annedore-Leber-Berufsbildungswerk Berlin

Vermit tlung
Lfd. @ Teil d. Ausbildungs- Zu vermittelnde Fertigkeiten, Mo- Notiz gof. im
Nr. | berufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten nate VAmB-
Betrieb
3. Ausbildunasiahr
melden, an der Entwicklung von ¢ Agentensteuerung anhand aktueller Callzahlen
Lésungsalternativen mitwirken ¢ Ablaufanderungen den Agenten mitteilen und die
d) Projektablaufe an veranderte Anforderungen von Umsetzung Gberwachen
Auftraggebern anpassen ¢ Dokumentation der Anwesenheiten
e) Arbeitszeitkonten flhren
Im Rahmen der praktischen Einséatze in den Projekten
34 Projektcontrolling a) Projektablaufe und -ergebnisse dokumentieren Lernort: VAMB-Betrieb
(8 8Nr. 7.3) b) Kennzahlen von Projekten erfassen und fiir die
Auftragsabrechnung aufbereiten und weiterleiten Einsatz als stv. Teamleiter
c) Projektstatistiken erstellen ¢  Erstellung von Statistiken
d) Kosten ermitteln und erfassen ¢ Weiterleitung von Statistiken an Projektleitung und
e) an der Erstellung des Abschlussberichtes mitwirken Auftraggeber X
f)  Rechnungswesen als Instrument kaufmannischer
Steuerung und Kontrolle begriinden Im Rahmen der praktischen Einséatze in den Projekten
35 Arbeitsorganisation, d) Termine planen und tiberwachen, bei Termin- Lernort: VAMB-Betrieb
Kooperation, abweichungen erforderliche Manahmen ergreifen
Teamarbeit e) Arbeitstechniken, Arbeits- und Organisationsmittel Einsatz als stv. Teamleiter bzw. Vermittlung der Inhalte beim
(8 8 Nr. 3) sowie Lerntechniken einsetzen Supervisor
h) Aufgaben im Team bearbeiten ¢ Termine planen und koordinieren X
i) Mitarbeiter bei der Einarbeitung unterstitzen ¢« Teamarbeit

e« Zeitmanagement anwenden

Im Rahmen der praktischen Einséatze in den Projekten

Seite 20 von 20



