Schulungskonzept mit Perspektiven

In der heutigen Dienstleistungsgesellschaft sind Call Center
Agents nicht mehr wegzudenken. Durch ihre routinierten und
professionellen Umgangsformen am Telefon zahlen sie mitt-
lerweile zu den wichtigsten Saulen eines Unternehmens. Call
Center Agents werden auf den Gebieten Kundenbindung,
Neukundenakquise und Vertriebsoptimierung eingesetzt.

Dabei arbeiten sie sowohl im Inbound-Bereich, wo sie Kun-
denanrufe entgegennehmen als auch im Outbound-Bereich,
in dem sie aktiv Kunden anrufen. In erster Linie finden Call
Center Agents in Call- und Contactcentern ihren Platz. Jedoch
sind sie auch in den Kunden- und Servicecentern von Unterneh-
men samtlicher Wirtschaftszweige beschaftigt.

Voraussetzungen

1. Abgeschlossene Ausbildung im kaufmannischen Bereich
oder ein Studium bzw. ein abgebrochenes Hochschul-
studium oder langjahrige Berufserfahrung.

2. Deutsch in Wort und Schrift.

3. Ein internes Auswahlverfahren im Rahmen eines Fachge-
sprachs ist mit ,gut geeignet” zu bestehen.

Ausnahmen sind in Absprache mit dem COMCAVE.COLLEGE®
und dem Kostentrager moglich. Des Weiteren gelten die
Zugangsvoraussetzungen des Kostentragers.

Trainingsumgebung

Das COMCAVE.COLLEGE?® stellt folgende Grundausstattung

zur Verflgung:

= Jeder/jede Teilnehmer/-in erhalt fir die gesamte Dauer
der Qualifizierung einen aktuellen PC mit TFT-Bildschirm,
100-MBit-Netzwerk

= Die PCs sind an einem zentralen Server in einer MS-Server
2003/2008 Netzwerkumgebung angeschlossen

= Laserdrucker sowie DVD-Brenner

= Lehrmittel in Form von Biichern, Handouts, Online-Skripten,
Tests/Simulationen etc.

= Beamer, ggf. Overhead-Projektor und Flipchart

Gebiihren und Moglichkeiten der Forderung

Die Weiterbildung ist nach AZWV zertifiziert. Es besteht die
Méglichkeit einer Férderung Uber einen sog. Bildungsgutschein
durch die Agentur fir Arbeit (SGB Ill) bzw. JobCenter (SGB Il),
durch Rentenversicherungstrager, den Europaischen Sozial-
fonds oder nach dem Soldatenversorgungsgesetz von bis zu
100 Prozent. Nahere Auskiinfte hierzu erteilen die lokalen
Agenturen flr Arbeit, JobCenter, Rentenversicherungstrager
oder die Berufsférderungsdienste.

Didaktischer Ablauf

Der Prasenzunterricht findet dozentengeleitet in Form von
Frontalunterricht, Ubungs-/Praxisphasen, Projektarbeiten und
ggf. Zertifizierungsvorbereitung statt.

Zeitlicher Ablauf

Die Qualifizierung besteht aus einzelnen Modulen. Die Module
haben unterschiedliche Laufzeiten und koénnen individuell
kombiniert werden.

Die Unterrichtszeiten sind jeweils von Montag bis Freitag von
08:00 - 15:00 Uhr.

Zimmer/Wohnung

Bei der Suche nach einer Unterkunft flir den Lehrgangszeit-
raum sind wir lhnen gerne behilflich. Darliber hinaus besteht
die Moglichkeit der Unterbringung im Tagungs- und Seminar-
zentrum COMCAVE HOTEL & BUSINESS CENTER. Gerne
unterbreiten wir Ihnen ein entsprechendes Angebot.

Dortmunder
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Call Center Agent
inkl. ECDL Start Zertifizierung (optional)
(modular)

Prasenzunterricht

COMCAVE.COLLEGE® GmbH

your source of knowledge

www.comcave-college.de




® Inhalte/Module der Qualifizierung ]
= Kommunikation im Call Center
= Dienstleistung und Telemarketing
= Basiskenntnisse “Telefonanlage” | |
= Rufnummern und Telefonkosten
= Kunden- und Serviceorientierung am Telefon
= Professionelle Beschwerde- und Reklamationsbearbeitung ™1
= Umgang mit schwierigen Gesprachssituationen
= Qutboundtelefonie
= Allgemeine Grundlagen -
= Gesprachsphasen
= Die Einwandbehandlung
= Wirkungsvolle Gesprachseroffnung
= Schwierige Gesprachssituationen gekonnt meistern
= Effektive Vorbereitung von Anrufen

= Europaischer Computer Fiihrerschein
(ECDL Start Zertifizierung (optional))

= Tabellenkalkulation, MS Excel

= Internet und eMail-Dienste, MS Outlook
= Textverarbeitung, MS Word

= Prasentationstechniken, MS PowerPoint
= Datenbank, MS Access

Detaillierte Inhalte der Module erhalten Sie auf unserer Webseite.

www.comcave-college.de

Praktikum
= QOptional/individuell

Priufungsvorbereitung

= Vorbereitung auf die jeweilige Zertifizierungsprifung

Abschluss

= Zeugnis des Tragers und/oder Teilnahmebescheinigung

Mogliche Zertifizierungen
= Europaischer Computerfiihrerschein (ECDL Start) (optional)

Bemerkung

Wahlweise erweiterbar um kaufmannische Weiterbildungs-
module.

Kontakt & Schulungsorte

Kontaktieren Sie lhren persénlichen Ansprechpartner in einem
COMCAVE.COLLEGE® in hrer Nahe

Standort Ansprechpartner Telefon/Fax

Bochum Herr Niermann (+49)234 - 61 06 84- 0/22
Dortmund Frau Gasiorowski (+49)231-72526 -0/22
Duisburg Herr Burvenich (+49)231-72526 -0/22
Dusseldorf Herr Globisch (+49)211-5504 89- 0/22
Essen Herr Hardt (+49)201-63 24 73- 0/22
Koéln Herr Micke (+49)221 - 12 06 98- 0/22

URL: www.comcave-college.de = E-Mail: schulung@comcave.de

Termine

Fir weitere Termine sowie Garantietermine besuchen Sie bitte
unsere Webseite www.comcave-college.de
Garantietermine sind unterstrichen.
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