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Angelika Mittermiiller, Vorstandsmitglied, CallNet.ch

Der Verband CallNet.ch engagiert sich seit Langem fiir die fundierte Ausbil-
dung und anspruchsvolle Priifungen fiir die Contact-Center-Branche. Nun ist es gelungen,
eine vollumféngliche Ausbildungspyramide zu gestalten. Eine durchgéingige Karriere- und

Ausbildungsplanung ist fiir alle gewéhrleistet.

Call Center Agent CallNet.ch

Seit Jahren findet erfolgreich die Priifung Call Center
Agent CallNet.ch statt. Inzwischen haben mehrere Hun-
dert Mitarbeiter das Diplom erworben und damit ihre
Qualifikation im Call Center bestatigt.

Die Priifung lduft seit Beginn sehr professionell und be-
urteilt umfassend das Wissen und Kénnen der Agenten.
Neben der Theorie wird die Kommunikation mit dem Kun-
den in verschiedenen Situationen gepriift und den Kan-
didaten als Herausforderungen fiir die eigene Kommuni-
kationsfahigkeit gestellt.

Im Arbeitsalltag in den Gesprachen mit den Kunden ist
der dienstleistungsorientierte Umgang mit einer Prise
Spontanitét versehen. Deshalb wird in der Praxispriifung
nicht nur das theoretische Wissen der Gesprédchspha-
sen, sondern die Umsetzung der Kandidaten ersichtlich
und bewertet. Trotz der erfolgreichen Durchfiihrung der
letzten Jahre wird im ndchsten Jahr die Priifung in Teilen
tiberarbeitet und den Gegebenheiten angepasst.

Die Priifung eignet sich als Ergdnzungsausbildung fiir
Quereinsteiger in die Branche, die bereits iiber einen
Lehrabschluss verfligen.

Fachfrau/-mann fiir Kundendialog

Die Lehre fiir die Branche komplettiert die Ausbil-
dungspyramide. Wahrend sich das Diplom «Call Center
Agent CallNet.ch» fiir Mitarbeiter mit Berufsabschluss
in Contact Center fremden Berufen eignet, richtet sich
die Lehre als «Fachfrau/-mann fiir Kundendialog» an
Schulabganger als Erstausbildung (siehe dazu Artikel im
Newsletter von CallNet.ch).

Contact Center Supervisor mit eidg. Fachausweis

Als ndchster Karriereschritt kann seit dem Jahr 2003 das
Diplom «Call Center Supervisor CallNet.ch» erworben
werden. Diese Priifung ist seit dem Anfang sehr praxis-
nah organisiert und der Schwerpunkt liegt dabei, das
Wissen und die Umsetzung des Fiihrungsthemas bei den
Kandidaten abzufragen.
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Nach einem Antrag von CallNet.ch an das Bundesamt fiir
Berufsbildung und Technologie ist diese Priifung seit die-
sem Jahr eine Berufspriifung mit eidg. Fachausweis. Der
Antrag wurde Anfang dieses Jahres vom Bundesamt fiir
Bildung und Technologie gutgeheissen und die Organisa-
tion mit den Schulen umgehend umgesetzt.

Wahrend der
sich die Fihrungspersonen das Wissen an und lernen
die Umsetzung der Theorie in ihren Fiihrungsalltag.

mehrmonatigen Ausbildung eigenen

So wichtig wie das Basiswissen ist, so wichtig ist die
Verkniipfung mit der Praxis und mit Situationen, wel-
che die Contact Center-Supervisoren bei ihrer Arbeit
erleben.

Deshalb ist auch diese Priifung sehr praxisorientiert or-
ganisiert. Die schriftliche Priifung ist seit diesem Jahr
in zwei Teilen organisiert. Das allgemeine Wissen wird
durch Multiple Choice-Fragen und offene Fragen gepriift,
der berufsfeldbezogene Teil mit einer mehrstiindigen
Prifung, die sich der Realitdt bedient. Die Kandidaten
erhalten zu Beginn eine Ausgangslage fiir eine Aufga-
be, welche sich wihrend der Priifung zweimal in Teilen
dndert, da betroffene Abteilungen oder Vorgesetzte die
Rahmenbedingungen modifizieren. Dies erfordert vom
Kandidaten eine flexible Vorgehensweise und das erar-
beitete Konzept muss die notwendige offene Gestaltung
aufweisen, um addquat auf die Anderungen der Anforde-
rungen reagieren zu kdnnen.

Diese Priifungsweise ist sehr spannend fiir die Kandi-
daten, da sie das erworbene Wissen in einer komplexen
Aufgabe anwenden konnen und es viel mit ihrem Alltag
zu tun hat.

Wahrend der gesamten Ausbildungszeit arbeiten die
Kandidaten einzeln an einer Projektarbeit aus ihrem Ar-
beitsumfeld.

Die Kandidaten sollen mit dem Projekt in ihrem eigenen
Arbeitsumfeld etwas bewegen und/oder verdndern. Sie
stellen den Antrag fiir ihre Projektarbeit an die Priifungs-
kommission und holen sich von ihrem Vorgesetzten das
Commitment ab.
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Die fertige Projektarbeit reicht der Kandidat vor der Prii-
fung ein, damit sich die Experten auf die Prdsentation
und anschliessende Diskussion vorbereiten konnen.

In der neu organisierten Priifung wird der Projektarbeit
mehr Gewicht beigemessen und honoriert damit die ent-
sprechenden Aufwendungen der Kandidanten.

Die Diskussion (iber die eigene Projektarbeit ist nicht die
einzige, welche die Kandidaten an der Priifung fithren.
Sie erhalten losgelost von der Projektarbeit ein weiteres
Thema, um sich mit einem Expertenteam austauschen.
Nach einer kurzen Vorbereitungszeit entstehen wéhrend
einer Stunde spannende Gesprache in dieser Runde.
Durch die Vielfaltigkeit der Priifung hat der Kandidat
die Gelegenheit, sich in verschiedenen Situationen zu
beweisen und sein Wissen und Kénnen zu zeigen. Die-
se umfassende Priifungsweise hat sich bereits als Ver-
bandspriifung bew&hrt und wurde deshalb in die Berufs-
priifung tibernommen und ausgebaut.

Bei der Uberarbeitung der Wegleitung und Priifungs-
ordnung fiir die Contact Center-Supervisoren wurde die
Durchgangigkeit zur fortfithrenden Ausbildung beachtet
und gewdhrleistet.

Anzeige

Contact Center Manager

Der Lehrgang fiir «Contact Center Manager» wur-
de nach der erfolgreichen Durchfiihrung seit meh-
reren Jahren optimiert und kann als Weiterbildung
lickenlos an die Contact Center-Supervisoren-Aus-
bildung absolviert werden. Auch bei diesem Lehr-
gang begleitet eine Diplomarbeit die Ausbildung.
Bei diesem Lehrgang wird allerdings in Gruppen ge-
arbeitet und dadurch entsteht eine bedeutende
Gruppendynamik.

In diesem Lehrgang werden verschiedene Themen auch
aus der Contact Center-Supervisor-Aushildung vertieft
und es wird strategischer gearbeitet.

Ein weiterer Schwerpunkt ist die technische Seite eines
Contact Centers und die Projektleitung.

Spannend ist es, tiber die Jahre verschiedene Mitarbei-
ter zu beobachten, welche die verschiedenen Weiterbil-
dungendurchlaufenundihrenWeginderContactCenter-
Branche gehen und dabei Verantwortung iibernehmen,
Kunden betreuen, sch selber und ihre Mitarbeiter ent-
wickeln und einen wesentlichen Beitrag fiir die Branche
leisten.
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==

e

\\

N

Decide with Confidence

D&B,

die Informationsquelle
fur Bonitatsauskuinfte
und Firmenadressen,
aus der Schweiz und
weltweit.

Mehr als 6000 Mitarbeiter kiimmern sich weltweit darum,
die D&B-Daten von mehr als 116 Mio. Unternehmen aus tber
212 Landern aktuell und konsistent zu halten sowie daraus
Mehrwert fiir unsere Kunden zu generieren.

Dun & Bradstreet (Schweiz) AG, In der Luberzen 1, 8902 Urdorf « www.dnbswitzerland.ch < info@dnbswitzerland.ch



