S m Nord Westfalen

Zeitliche und sachliche Gliederung der Berufsausbildung

Anlage zum Berufsausbildungsvertrag

Ausbildungsplan Kaufmann far
Dialogmarketing

Der zeitliche und sachlich gegliederte Ausbildungsplan .

ist Bestandteil des Ausbildungsvertrages Kauffrau far

Dialogmarketing

Ausbildungsbetrieb:

Auszubildende(r):

Ausbildungszeit von: bis:

Die zeitliche und sachliche Gliederung der zu vermitteInden Kenntnisse und Fertigkeiten laut
Ausbildungsrahmenplan der Ausbildungsverordnung ist auf den folgenden Seiten nieder-
gelegt.

Der zeitliche Anteil des gesetzlichen bzw. tariflichen Urlaubsanspruches, des Berufsschul-
unterrichtes und der Zwischen- und Abschlussprifung des/der Auszubildende(n) ist in den
einzelnen zeitlichen Richtwerten enthalten.

Anderungen des Zeitumfanges und des Zeitablaufs aus betrieblich oder schulisch bedingten
Griuinden oder aus Grunden in der Person des/der Auszubildende(n) bleiben vorbehalten
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Fertigkeiten und Kenntnisse laut zeitlicher Gliederung der Berufsausbildung

1. Ausbildungsjahr

Teil des Ausbildungsberufshbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

Vermittlung
von — bis

(1)

In einem Zeitraum von insgesamt drei bis fiunf Monaten sind
schwerpunktmalig die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten
der Berufsbildpositionen

1.1 Stellung, Rechtsform und Struktur,

1.2 Berufshildung, arbeits-, sozial- und tarifrechtliche Vorschrif-
ten, Lernziele a bis d,

1.3 Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit,

1.4 Umweltschutz,

2. Dienstleistungsangebot,

5.1 Sprachliche und schriftiche Kommunikation,

6.1 Software, Netze und Dienste, Lernziele a und b,

Zu vermitteln.

)

In einem Zeitraum von insgesamt drei bis finf Monaten sind
schwerpunktmaliig die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten
der Berufsbildpositionen

3. Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit, Lernziele e
und f,

5.2 Kundenbetreuung,

6.1 Software, Netze und Dienste, Lernziel c,

6.2 Datenbanken, Datenschutz und Datensicherheit, Lernziele b
und c,

Zu vermitteln.

3)

In einem Zeitraum von insgesamt drei bis fiunf Monaten sind
schwerpunktmafiig die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten
der Berufsbildpositionen

3. Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit, Lernziele a
und b,

5.3 Kundenbindung,

6.2 Datenbanken, Datenschutz und Datensicherheit, Lernziele d
und e,

Zu vermitteln.
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2. Ausbildungsjahr

Teil des Ausbildungsberufsbildes Vermittlung
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse von — bis

(1) In einem Zeitraum von insgesamt drei bis fiinf Monaten sind
schwerpunktmaRig die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten
der Berufsbildpositionen

5.4 Kundengewinnung,
6.1 Software, Netze und Dienste, Lernziele d bis f,
6.2 Datenbanken, Datenschutz und Datensicherheit, Lernziel a,

Zu vermitteln.

(2) In einem Zeitraum von insgesamt zwei bis vier Monaten sind
schwerpunktmaRig die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten
der Berufsbildpositionen

1.2 Berufsbildung, arbeits-, sozial- und tarifrechtliche Vorschrif-
ten, Lernziele e und f,

3. Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit, Lernziele g
bis j,

4. Betriebliche Prozessorganisation, qualitatssichernde Maf3nah-
men

zu vermitteln.

(3) In einem Zeitraum von insgesamt vier bis sechs Monaten sind
schwerpunktméanig die Fertigkeiten, Kenntnisse und Féhigkeiten
der Berufsbildpositionen

3. Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit, Lernziele ¢
und d,

7.1 Projektvorbereitung,

7.2 Projektdurchfihrung,

7.3 Projektcontrolling,

9.1 Kosten- und Leistungsrechnung, Lernziel a,

Zu vermitteln.
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3. Ausbildungsjahr

Teil des Ausbildungsberufshbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

Vermittlung
von — bis

(1) In einem Zeitraum von insgesamt drei bis funf Monaten sind
schwerpunktmanig die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten
der Berufsbildposition
8. Personal

Zu vermitteln.

(2) In einem Zeitraum von insgesamt drei bis funf Monaten sind
schwerpunktmaRig die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten
der Berufsbildpositionen

9.1 Kosten_ und Leistungsrechnung, Lernziele b bis e,
9.2 Controlling,
10. Qualitatssicherung der Auftragsdurchftihrung

zu vermitteln und im Zusammenhang damit die Vermittlung der
Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten der Berufsbildposition

4. Betriebliche Prozessorganisation, qualitdtssichernde Malf3-
nahmen, Lernziel d,

zu vertiefen.

(3) In einem Zeitraum von insgesamt drei bis finf Monaten sind
schwerpunktmé&Rig die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten
der Berufsbildpositionen

11.1 Angebotserstellung und Verkauf,
11.2 Vermarktung von Dienstleistungen

zu vermitteln und im Zusammenhang damit die Vermittlung der
Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten der Berufsbildposition

5.4 Kundengewinnung, Lernziel c,

zu vertiefen.
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Fertigkeiten und Kenntnisse laut sachlicher Gliederung der Berufsausbildung

Teil des Ausbildungsberufsbildes

zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse vermittelt

Das Ausbildungsunternehmen

Stellung, Rechtsform und Struktur
a) Geschéftsfelder des Aushildungsbetriebes und seine Stellung am
Markt beschreiben

b) Aufbau- und Ablauforganisation sowie Zustandigkeiten im Ausbil-
dungsbetrieb erlautern

c) Rechtsform des Ausbildungsbetriebes darstellen

d) Zusammenarbeit des Ausbildungsbetriebes mit Wirtschaftsorgani-
sationen, Behorden, Gewerkschaften und Berufsvertretungen
beschreiben

Berufsbildung, arbeits-, sozial- und tarifrechtliche Vorschriften

a) Rechte und Pflichten aus dem Ausbildungsvertrag feststellen und
Aufgaben der Beteiligten im dualen System beschreiben

b) den betrieblichen Ausbildungsplan mit der Ausbildungsordnung
vergleichen

c) Positionen der eigenen Entgeltabrechnung beschreiben

d) arbeits-, sozial- und mitbestimmungsrechtliche Vorschriften sowie
fur den Ausbildungsbetrieb geltende Tarif- und Arbeitszeitrege-
lungen beachten

e) wesentliche Inhalte und Bestandteile eines Arbeitsvertrages
darstellen

f) lebensbegleitendes Lernen fur die berufliche und personliche
Entwicklung begriinden; berufliche Aufstiegs- und Weiterentwick-
lungsmaoglichkeiten darstellen

Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit

a) Gefahrdung von Sicherheit und Gesundheit am Arbeitsplatz
feststellen und MalRnahmen zu ihrer Vermeidung ergreifen
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Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

vermittelt

b)

d)

berufsbezogene Arbeitsschutz - und Unfallverhiitungsvorschriften
anwenden

Verhaltensweisen bei Unfallen beschreiben sowie erste MalRnah-
men einleiten

Vorschriften des vorbeugenden Brandschutzes anwenden;
Verhaltensweisen bei Branden beschreiben und Malinahmen zur
Brandbekampfung ergreifen

Umweltschutz

Zur Vermeidung betriebsbedingter Umweltbelastungen im beruflichen
Einwirkungsbereich beitragen, insbesondere

a)
b)
c)

d)

mogliche Umweltbelastungen durch den Ausbildungsbetrieb und
seinen Beitrag zum Umweltschutz an Beispielen erklaren

fur den Ausbildungsbetrieb geltende Regelungen des Umwelt-
schutzes anwenden

Maglichkeiten der wirtschaftlichen und Umweltschonenden
Energie- und Materialverwendung nutzen

Abfalle vermeiden; Stoffe und Materialien einer umweltschonenden
Entsorgung zufihren

Dienstleistungsangebot

b)
c)

Bedeutung und Funktion des Dialogmarketings in den gesamtwirt-
schaftlichen Zusammenhang einordnen

Leistungen der Dialogmarketing-Branche unterscheiden
das Leistungsspektrum des Ausbildungsbetriebes darstellen
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Teil des Ausbildungsberufsbildes

zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse vermittelt

Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit

a) Entscheidungsprozesse und Informationswege im Ausbildungsbe-
trieb und die Zusammenarbeit zwischen den Funktionsbereichen
berlcksichtigen

b) Arbeitsauftrage erfassen, die eigene Arbeit strukturieren, Arbeits-
schritte mit den Beteiligten abstimmen

c) mitinternen und externen Partnern kooperieren, Besprechungen
planen, vorbereiten und durchfihren

d) Termine planen und tGberwachen, bei Terminabweichungen erfor-
derliche Maflinahmen ergreifen

e) Arbeits- und Organisationsmittel sowie Lern- und Arbeitstechniken
einsetzen

f)  den eigenen Arbeitsplatz gestalten, ergonomische Regeln bei der
Arbeit sowie Schutzvorschriften fir Bildschirmarbeitsplatze und
Empfehlungen, insbesondere der Berufsgenossenschaften, fur
Arbeitsplatze in Call Centern beachten

g) Malnahmen zur Verbesserung der Arbeitsorganisation und
Arbeitsplatzgestaltung im eigenen Arbeitsbereich vorschlagen

h) Aufgaben im Team bearbeiten

i) neue Mitarbeiter bei der Einarbeitung unterstiitzen

j) Konflikte vermeiden und zur Konfliktlésung beitragen

Betriebliche Prozessorganisation,
gualitatssichernde MalBnahmen

a) dialogorientierte Organisationseinheiten in die Wertschopfungs-
kette einordnen

b) bei Auftragsbearbeitung und Informationsweitergabe Schnittstellen
berlcksichtigen, bei Problemen Maflinahmen ergreifen

c) Arbeitsablaufe an veranderte Anforderungen anpassen

d) Prozessablauf analysieren, bewerten und bei Problemen
Lésungsmoglichkeiten vorschlagen

e) Zusammenhang zwischen Prozessqualitdt und Kundenzufrieden-
heit berilicksichtigen

f) qualitatssichernde MalRhahmen umsetzen

zeitlich und sachliche Gliederung der Berufsausbildung Seite 7 von 12
Kaufmann/-frau fir Dialogmarketing



s m Nord Westfalen

Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

vermittelt

Dialogprozesse

Sprachliche und schriftliche Kommunikation

a)

b)
c)

d)
e)
f)

9)
h)

Texte zielgerichtet und den Kommunikationsmitteln angepasst
formulieren, gliedern und gestalten

rhetorische Mittel einsetzen

Sprachverhalten und Kundentyp bei der Gesprachsfihrung bertck-
sichtigen

Gesprachsfiihrungstechniken situationsgerecht einsetzen
Gesprache auch in einer Fremdsprache annehmen und weiterleiten
Inbound- und Outbound-Gesprache fiihren

MalRnahmen zur Stimmbildung ergreifen
Malinahmen des Stressmanagements anwenden

Kundenbetreuung

a)
b)

c)

Kundenwiinsche analysieren und bearbeiten

Kunden- und Auftragsdaten wéahrend des Gesprachs erfassen und
abrufen

Vorgaben des Auftraggebers berticksichtigen

Kundenbindung

a)
b)
c)
d)

e)

f)

produkt- oder dienstleistungsbezogene Beratungen durchfiihren
Zufriedenheitsbefragungen durchfiihren
Haltegesprache nach Kiindigungen durchfihren

Lieferungs- und Zahlungstermine disponieren, Bonitat des Kunden
Uberprifen

Beschwerden und Reklamationen bearbeiten, Beschwerdemana-
gement als Instrument zur Kundenbindung nutzen

Instrumente der Kundenbindung anwenden

zei
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Teil des Ausbildungsberufsbildes

zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse VNS

Kundengewinnung
a) neue Kunden akquirieren

b) Bedarf des Kunden ermitteln

c) Produkte oder Dienstleistungen verkaufen, Vertrage im Namen des
Auftraggebers abschliel3en, Rechtsvorschriften beachten

d) andere und hoéherwertige Produkte oder Dienstleistungen anbieten

Informations- und Kommunikationssysteme

Software, Netze und Dienste
a) Kommunikationsanlagen nutzen

b) Betriebssysteme, Standardsoftware und betriebsiibliche Software
anwenden

c) Informationsnetze und -dienste nutzen

d) branchenspezifische Kommunikationssysteme nach Leistungs-
fahigkeit, Einsatzbereichen und Wirtschaftlichkeit unterscheiden

e) fremdsprachige Informationsquellen nutzen
f)  Kommunikationstarife und -kosten vergleichen

Datenbanken, Datenschutz und Datensicherheit
a) Aufbau einer relationalen Datenbank erlautern
b) Datenbanken nutzen

c) Daten eingeben, pflegen und sichern

d) Notwendigkeit der Datensicherung begriinden, rechtliche und
betriebliche Regelungen zum Datenschutz anwenden

e) Notwendigkeit des Schutzes vor schadenstiftenden Programmen
erlautern, Schutzmafinahmen ergreifen
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Teil des Ausbildungsberufsbildes

zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse vermittelt

Projekte

Projektvorbereitung
a) Projektplane aus Projektzielen ableiten
b) Teilaufgaben entwickeln

c) Informations- und Kommunikationsstrukturen fur die Projektarbeit
einrichten und nutzen

d) Gesprachsleitfaden fur Projekte erarbeiten

Projektdurchfiihrung
a) Ablaufplane umsetzen
b) Projektaufgaben mit Beteiligten koordinieren

c) betriebsbedingte Abweichungen im Projektablauf melden, an der
Entwicklung von Losungsalternativen mitwirken

d) Projektablaufe an veranderte Anforderungen von Auftraggebern
anpassen

e) Arbeitszeitkonten flhren

Projektcontrolling
a) Projektablaufe und -ergebnisse dokumentieren

b) Kennzahlen von Projekten erfassen, fur die Auftragsabrechnung
aufbereiten und weiterleiten

c) Projektstatistiken erstellen

d) Kosten ermitteln und erfassen
e) an der Erstellung des Abschlussberichtes mitwirken
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Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

vermittelt

Personal

f)

an der Personalplanung und Teambildung mitwirken

bei MalRnahmen der Personalbeschaffung mitwirken, Bewerber-
vorauswahl durchfiihren

neue Mitarbeiter einflhren

Personaleinsatz auftragsorientiert planen, dabei insbesondere
arbeitszeitrechtliche Vorschriften und Mitarbeiterbedirfnisse
berticksichtigen, Schichtplane erstellen

Motivationsinstrumente einsetzen, Vorschlage zu Konzepten fur
Anreizmodelle entwickeln

Vorschlage fir Schulungs- und Fortbildungskonzepte entwickeln,
Mitarbeiterschulungen organisieren, Mitarbeiter-Briefing
durchfuhren

Kaufmannische Steuerung und Kontrolle

Kosten- und Leistungsrechnung

a) Rechnungswesen als Instrument kaufméannischer Steuerung und
Kontrolle begriinden

b) Kosten Uberwachen

c) Leistungen kalkulieren

d) Kosten und Erlése erbrachter Leistungen errechnen und bewerten

e) Leistungsabrechnungen erstellen

Controlling

a) betriebliche Planungs-, Steuerungs- und Kontrollinstrumente
anwenden, dabei branchenspezifische Kennzahlen ermitteln und
aufbereiten

b) Statistiken auswerten, Entscheidungen vorbereiten, Berichte
erstellen
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Teil des Ausbildungsberufsbildes
zu vermittelnde Fertigkeiten und Kenntnisse

vermittelt

Qualitatssicherung der Auftragsdurchfihrung

a)

b)

gualitdtssichernde Malinahmen organisieren, durchfihren und
auswerten sowie fur den Auftraggeber dokumentieren

Projektablaufe Giberwachen und mit Mitarbeitern sowie Auftrag-

gebern rickkoppeln, Beschwerden bericksichtigen, Projektablaufe

optimieren, Schlussfolgerungen fir neue Projekte ziehen

Vertrieb und Marketing

Angebotserstellung und Verkauf

a)

b)
c)

d)
e)

f)
9)

Dialogmarketing-Markt beobachten, Informationen auswerten und
nutzen

Dienstleistungen und Konditionen von Wettbewerbern vergleichen

Vorschlage zur Ausgestaltung und Verbesserung des Dienst-
leistungsangebotes entwickeln

Auftraggeberwinsche ermitteln
Angebote erstellen

Vertrdge anbahnen und Vertragsabschliisse vorbereiten

rechtliche Vorschriften beachten und allgemeine Geschéaftsbedin-
gungen anwenden

Vermarktung von Dienstleistungen

a)

b)

c)
d)
e)

Uber Dienstleistungen informieren, Dienstleistungen anbieten und
prasentieren, auch in einer Fremdsprache

Projektkonzepte erarbeiten
Verkaufsargumente fur Dienstleistungsangebote entwickeln

Auftraggeber-Briefing beachten

bei der Planung verkaufsférdernder Mal3nahmen mitwirken,
verkaufsférdernde MafSnahmen umsetzen
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