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Einstiegsqualifizierung

, relefonmarketing®

Tatigkeitsbereiche:

B Arbeitsorganisation

B Informations- und Kommunikationssysteme
B Inbound- und Outbound-Gespréache

B Kundenbetreuung, Kundenbindung

B Sicherheits- und Gesundheitsschutz bei der Arbeit




Einstiegsqualifizierung , Telefonmarketing*

Tatigkeiten Qualifikationen

Arbeitsorganisation ¢ Organisation und Informationswege im Ausbildungsbetrieb dar-
stellen und die Zusammenarbeit zwischen den Funktionsberei-
chen beschreiben

o Arbeitsauftrage erfassen, die eigene Arbeit strukturieren, Ar-
beitsschritte mit den Beteiligten abstimmen

¢ Arbeits- und Organisationsmittel handhaben und Informations-
guellen nutzen

¢ Lern- und Arbeitstechniken aufgabenorientiert einsetzen

Informations- und Kommunika- | ¢ Telefonanlagen nutzen
tionssysteme

o Betriebssysteme, Standardsoftware und betriebsubliche Soft-
ware anwenden

¢ Informationsnetze und —dienste nutzen

e Datenbanken nutzen

e Daten eingeben, pflegen und sichern

¢ Rechtliche und betriebliche Regelungen zum Datenschutz an-
wenden

Inbound- und Outbound- ¢ Inbound- und Outbound-Gesprache fihren
Gesprache ¢ rhetorische Mittel einsetzen

e Sprachverhalten und Kundentyp in der Gesprachsfihrung be-
ricksichtigen

o Gesprachsfuhrungstechniken situationsangepasst einsetzen
e Mafinahmen zur Stimmbildung ergreifen

Kundenbetreuung, Kunden- ¢ Kundenwuinsche analysieren und bearbeiten

bindung e Kunden- und Auftragsdaten wahrend des Gesprachs erfassen
und abrufen

e Vorgaben des Auftraggebers berticksichtigen

¢ Produktbezogene Beratungen durchfiihren

e Lieferungs- und Zahlungstermine disponieren, Bonitét des Kun-
den uberprifen

e Beschwerden und Reklamationen bearbeiten
¢ Instrumente der Kundenbindung anwenden

Sicherheits- und Gesundheits- | o Gefahrdung von Sicherheit und Gesundheit am Arbeitsplatz fest-
schutz bei der Arbeit, Umwelt- stellen und MalRnahmen zu ihrer Vermeidung ergreifen

schutz e berufsbezogene Arbeitsschutz- und Unfallverhiitungsvorschriften

anwenden

e ergonomische Regeln bei der Arbeit sowie Schutzvorschriften fur
Bildschirmarbeitsplatze und Empfehlungen, insbesondere der
Berufsgenossenschaften, fiir Arbeitsplatze in CallCentern beach-
ten

e zur Vermeidung betriebsbedingter Umweltbelastungen im beruf-
lichen Einwirkungsbereich beitragen
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Betriebliches Zeugnis

Teilnehmer/in

geboren am...........cccceeeeeeeennn. ] PSS

Er/Sie hatin der Zeitvom ..........cceevvvenean.. biS.. o an der

Einstiegsqualifizierung Telefonmarketing

teilgenommen.

Leistungsbeurteilung:

Beurteilungskriterien:

Wahrnehmung der Beobachtung

ausgepragt gut ausreichend | schwach

Kriterium
erkennbar |erkennbar| erkennbar | erkennbar

nicht
erkennbar

Fachqualifikation

fachgerechte Handhabung
der IT-Systeme und Da-
tenbanken

situationsgerechtes
Sprachverhalten

Einfihlungsvermdégen beim
Umgang mit Kunden, Kun-
denorientierung

Multitaskingfahigkeiten

Zielorientierung bei den
Arbeitsablaufen

Das Qualifikationsziel ist erreicht, wenn mindestens vier der Beurteilungskriterien

mit mindestens ,ausreichend erkennbar* bewertet werden.

Datum: Unterschrift;

Stempel




