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EINE BERUFSLEHRE FUR DIE CONTACT CENTER BRANCHE

Fachfrau/-mann fiir Kundendialog

Ein Pfeiler der Arbeit des Branchverbandes CallNet.ch sind die Aus-

bildungsinitiativen. Erfolgreich konnten die Ausbildungen Call Cen- :
ter Agent, Supervisor und Manager in den letzten Jahren aufgebaut :

werden. Nun wird eine weitere Initiative realisiert - die Berufslehre

Fachfrau/-mann fiir Kundendialog.

Ausbildungsinitiative
Callnet.ch :

Im Jahr 2000 wurde im Ver- :
band CallNet.ch die Ausbil- :
dungsinitiative im Verband ge- :
startet. Das Ziel die Mitarbeiter :
der Branche, ob Quereinsteiger :
oder Uber die Weiterentwick- :
lung von Agent zum Manager st :
ein grosses Stiick naher. Die Call
Center Agent Verband-Diplome :
haben sich inzwischen etabliert :
und sind ein fester Bestandteil
der Ausbildungslandschaft ge- :
worden. :

Das Diplom Call Center Su- :
pervisor ist ab 2007 ein eidg. :
Fachausweis. Die Priifung ist :
entsprechend angepasst und
noch praxisnaher gestaltet.

Startschuss fiir eine
Berufslehre :

An der Generalversammlung :
vom 9. Mérz 2006 wurde {ber :
den Antrag Vorticket fiir eine CC-
Lehre positiv entschieden und :
der CallNet.ch-Vorstand damit :
beauftragt, die Méglichkeiten :
einer Lehre zu priifen.

Der Antrag fir das Vorticket :
wurde von CallNet.ch im Mérz
ans BBT eingereicht und am 2. :
Juni 2006 gutgeheissen.

Daraufhin kontaktierten wir :
alle User-Mitgliederfirmen von :
CallNet.ch und fiihrten telefo- :
nische Interviews. Dabei wurde :
iiber unser Projekt informiert :
und die mégliche Mitarbeit da- :
beierortert.

Als Ergebnis aus diesen Ge- |
sprachen konnte eine sehrenga-
gierte Projektgruppe zusammen-
gestellt werden.

Kick-Off im 2006 :

Das Kick-Off-Meeting fand :
am 20. Juni 2006 statt. Dabei :
wurden mogliche Lerninhalte, '
die Rollen im Projekt, Wiinsche

Fragen behandelt.
Erfreulicherweise kdnnen sich
einige Mitgliederfirmen kdnnen

sich eine Anstellung von einem
Lernenden vorstellen und laut :
aktuellen Umfragen konnen wir :

zukiinftig insgesamt rund ca.
100 Lernende beschaftigen.

In der Folge wurden an wei- :
¢ teren Sitzungen ein Entwurf des

Bildungsplans, daraus resultieren-

i de Lernziele, ein mogliches Qua-

lifikationsverfahren und Marke-

tingmassnahmen erarbeitet.
Die Projektgruppe hat in effi-

zienter Art und Weise die Grund-

i lagen erarbeitet.

Zielgruppe der
i Schulabginger

Als Zielgruppe fiir eine Lehre

in der Call Center Branche sehen
© wir sprachbegabte Jugendliche

mit Spass am Kundenkontakt und
ausgepragter Motivation Neues
zulernen.

Der Jahresbericht der eidge-

2006 zeigt eine angespannte
Lehrstellensituation auf. 8'550

i an einer Lehrstelle interessierte

Schulabganger sind i einer 2 = Bessere Qualifikation und Ar- in der Erarbeitung des Arbeit-
beitsmarktfahigkeitderMitar- geberpflichtenhefts.

schenldsung untergebracht.

Vor allem Schulabgénger der :
Sk B Sld davan bELmIEn. : m Durchgdngige Ausbildungs- : ) .
P ; . nende auszubilden und sind
maoglichkeiten und eine Per- : . o 1= .
; ; ¢ Uberzeugt, wir konnen geeig-
spektiven- und Karrierepla- : . L
© neten Schulabgéngern einen in-

© teressanten Beruf mit Zukunft
i und eine berufliche Perspektive
: mit Aus- und Weiterbildungs-
i moglichkeiten bieten.

Diese Gruppe der Schulabgan- :
ger stellt ein grosser Teil unserer :
i Zielgruppe dar.
Die demografische Entwick- : . ; :
lung zeigt eiﬁen leichten Riick- : ™ Langere Verweildauer der Mit-
angderSchulabgangerbisLehr- "
: Eegignnzoogumi% End danach: & ™ Imagefdrderung der Branche
¢ infiinf Folgejahren 8%. :
:© Auf der anderen Seite zeigt : .
sich fur die Unternehmen die : Hepzubeachtem
schwierige Situation geeignete :
und qualifizierte Mitarbeiter auf :
¢ m Entwicklung am Markt

dem Arbeitsmarkt zu finden.

. Entwurf Bildungsplan

Die Arbeitsgruppe hat in den :
letzten Monaten einen Entwurf :
¢ des Bildungsplans erarbeitet. :
Darin sind die Kompetenzen die- :
: serTatigkeiten abgebildet.
© undBedirfnisse der zukiinftigen
i Lehrfirmen wie auch die Hiirden :
bei der Umsetzung und offene :

Speziell berticksichtigt wer-

i den (im Vergleich zu anderen :
Lehren) die Methodenkompeten- :
¢ zen und Sozial-/Selbstkompeten-
¢ zen. Diese Kompetenzen sollen :
i indie schulischen Leistungsziele :
aufgenommen werden und den :
Lernenden in der Praxis die Még-

lichkeit der Umsetzung und Ent-

¢ wicklung der notwendigen Kom- :
© petenzen geben.
Die Kompetenzbeschreibun- :
: gen des Bildungsplans stellen
. die Basis einer moglichen zu-
i kiinftigen Lehre dar. Der Bil- :
¢ dungsplan soll detailliert in die :
¢ schulischen, betrieblichen Lei- :
© stungsziele und die iiberbetrieb-
i lichen Kurse einfliessen. :

Unterstiitzung

Im Kontakt mit den Berufs-

Projekt.

beiter

nung

arbeiterim Contact Center

: Allerdings gilt es auch die Hir-

= Aufwand der Organisation
= langfristige Verbindlichkeit

: CallNet.ch-Talk

Am Callnet.ch- Talk konnte
die Gelegenheit zum Erfah-
rungsaustauschmitunserenndrd-
lichen Nachbarn aus Deutsch-

i land genutzt werden. Der Pro-
: jektleiter des Call Center Forums

Deutschland, zwei Lernende,
Berufsfachschullehrern und der

¢ Vertreter aus dem Projektteam

diskutierten (ber die Hirden
und Chancen einer solchen
Lehre.

In Deutschland haben die er-

i sten Lernenden bereits das 1.

Lehrjahr gestartet und wir

¢ nutzten den CallNet.ch-Talk um

uns mit allen Anwesenden aus-

: zutauschen.

Im ersten Jahr arbeiten in
Deutschland 1100 Lernende, da-
von ca. 80% als Kauffrau/-mann
(identisch mit der/n schweize-
rischen Fachfrau/-mann).

Daraus lassen sich rund 110

. Lernende fiir die CC-Lehre fiir die
¢ Schweiz ableiten, dies entspricht
i ¢ auch unseren Umfrageergeb-
: bratern schweizweit erhalten :
i wirviel Unterstitzung fiir unser :
: . Der nichste Meilenstein
Die Berufsberater sehen die !
i Maglichkeit in ihren Beratungen
. geeignete Schulabgingerineine '
¢ solche Lehre zu empfehlen und
: vermitteln.

nossischen Bildungskommission

i Chancen und Hiirden

¢ CallNet.ch sieht in der Lehre
© viele Chancen fiir die Branche:

nissen.

Um nun einen grossen Schritt

¢ vorwarts zu kommen, wird im

Herbst 2008 eine Pilotlehre

© stattfinden.

Mit Hochdruck wird an der

© Umsetzung gearbeitet und er-
© freulicherweise erhalten wir von
. einer Gruppe aus dem Contact
. Center Manager Lehrgang an
i der FHNW Olten Unterstiitzung

Wir freuen uns darauf, Ler-

ANGELIKA MITTERMULLER




