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Die CallNet.ch-Verbandspriifungen haben sich in den
letzten Jahren als fester Bestandteil in der Ausbil-
dung der Contact Center-Branche etabliert und sind
in der Karriereplanung nicht mehr wegzudenken.

Die Zeit ist reif fiir den néchsten und fiir den tiber-
ndchsten Schritt: Die Lehre mit eidg. Fahigkeitszeug-
nis fiir Schulabgédnger und der eidg. Fachausweis

flir Supervisoren.

Sprachbegabte Jugendliche mit der ausge-
prdgten Motivation und Freude zum Dienst
am Kunden kdnnen, wenn das Projekt plan-
massig liber die Bithne geht, ab 2009 eine
3-jahrige Lehre in der CC-Branche absol-
vieren. Neben kaufménnischem Basiswis-
sen, Marketing, Vertragsrecht und weite-
ren Themen liegt das Schwergewicht bei
der Kommunikation mit dem Kunden in al-
len Phasen einer Kundenbeziehung.

Um der Vielsprachigkeit unseres Landes
und der Branche gerecht zu werden, sol-
len die Lehrlinge sich wihrend der Lehrzeit
auch intensiv mit den Fremdsprachen aus-
einandersetzen und ihre Kenntnisse all-
tagsnah vertiefen.

Wichtige Lerninhalte sind ebenfalls die
Themen der Sozial- und Selbstkompe-
tenz. Die Lehrlinge erhalten eine nahe
Begleitung im Umgang mit den Kunden in
alltaglichen Situationen. Sie diirfen iiber
die Lehrzeit hinweg ihren Wissensschatz
im Stressmanagement und der Selbstmo-
tivation aufbauen. Durch die eigene Er-
fahrung und die Auseinandersetzung da-
mit, wird die Personlichkeit der Lehrlinge
aufgebaut und die Konflikt- und Team-
fahigkeit gestarkt. Die Lehrlinge erhal-
ten Instrumente fiir ideales Zeitmanage-
ment, Lerntechniken sowie Arbeitsme-
thodik, kennen den Umgang damit und
setzen das Gelernte um.

Der hohe Praxishezug tragt zur Attrakti-
vitdt der Grundbildung bei und die Eigen-
verantwortung der Lernenden hat einen
hohen Stellenwert.

Die Ausbildung gibt den Lehrbetrieben
die Méglichkeit, Lehrlinge umfassend
auszubilden und bei Bedarf mit anderen
Lehrfirmen Kooperationen zu schliessen.
Der Verband CallNet.ch iibernimmt die
Gesamtkoordination und erarbeitet zur

Zeit mit verschiedenen Mitgliederfirmen
die Bildungspldne und das Qualifikati-
onsverfahren.

Durch die fundierte Ausbildung erhélt die
Branche qualifizierte Mitarbeiter mit viel
Berufserfahrung und der Maglichkeit,
langfristig freudig und engagiert ihren
beruflichen Weg in der Contact Center-
Branche zu gehen.

Fiir die Lehrlinge ist es die Méglichkeit,
eine eidgenossische Lehre abzuschlies-
sen, bei der ihre Starken zum Zug kom-
men. Wir sind der Uberzeugung, dass ge-
eignete Schulabginger aus der Sekund-
arklasse B mit dieser Lehre eine passen-
de Grundbildung erhalten und ihnen da-
nach viele Tiiren offen stehen.

In einem weiteren Schritt wird die Ver-
bandspriifung fir Supervisoren zum Ab-
schluss mit eidg. Fachausweis.

Die ergdnzte Ausbildung und Priifung
eignet sich fiir Quereinsteiger mit einer
Grundausbildung sowie fiir erfolgrei-
che Contact Center-Lehrlinge, beide mit
mehrjéhriger Erfahrung.

Der Weg ist das Ziel

Die Ausbildung und die Priifung ist eine
nahe Verkniipfung von Theorie und Praxis.
Wahrend der Ausbildungszeit arbeitet je-
der Supervisor an einer eigenen Projektar-
beit. Dabei nimmt er verschiedene Rollen
ein. Als Planer erstellt sich jeder seinen
Projektplan, setzt sich Ziele und sorgt fiir
eine praxisnahe Umsetzung. Wahrend der
Umsetzung fithrt und motiviert jeder Pro-
jektleiter sein Team, halt die Termine und
das Budget ein. Meist sind die Superviso-
ren das erste Mal komplett selbstverant-
wortlich in der Leaderrolle und kénnen in
ihrem Arbeitsumfeld etwas bewegen und
nachhaltig umsetzen.

Als Hohepunkt findet an der Priifung eine
Prasentation vor Experten statt, wobei je-
der Supervisor als Projektleiter sein Werk
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vorstellen darf. Die anschliessende Dis-
kussion gibt Einblick in die Detailarbeit
und die Hohen und Tiefen wihrend des
Entstehens der Projektarbeit und gibt
Aufschluss tiber die Erfolgsfaktoren, wel-
che zum Gelingen gefiihrt haben.

Wie bei allen Ausbildungen ist der Er-
fahrungsaustausch mit Gleichgesinnten
ein wichtiger Teil. Es werden Kontakte
gekniipft, Erfahrungen im Fortschritt mit
der Projektarbeit ausgetauscht und h&u-
fig bleibende Weggefihrten gefunden.
Im Vergleich zur bisherigen Verbands-
priifung sind die Fiithrungs- und Leader-
shipthemen fiir den Fachausweis ausge-
baut und stellen deshalb auch in der Prii-
fung eine entsprechend gewichtige Rolle
dar. Der Abschluss Contact Center Super-

Anzeige

visor mit eidg. Fachausweis ist das Bin-
deglied vom Agenten iiber den Supervi-
sor zum Manager. Ziel aller Ausbildungen
und Priifungen sind eine konsequente
Weiterentwicklung der bisherigen Aus-
bildungsaktivititen und das Erreichen
der Arbeitsmarkfihig fiir die Mitarbeiter
innerhalb und ausserhalb der Branche.
Der Abschluss auf eidgendssischem Ni-
veau als Grundbildung und Fachausweis
fiir Supervisoren zeigt die Wertschitzung
und Anerkennung der Leistung.

DasJahr 2007 ist ein wichtiges Jahr fiir die
Ausbildungs- und Priifungslandschaft im
Contact Center und tridgt mit der konse-
quenten Umsetzung zum positiven Image
und zur langeren Verweildauer der Mitar-
beiter bei.
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