Durchfiihrung des Lehrganges Erfolgreich zum Fachausweis

- total 28 Kurstage (live) und 4 Kurshalbtage (online)

. jeweils freitags und samstags Lehrgang Contact Center Supervisor

+ zwischen Juni und Januar
Subvention durch den Bund

Seit Januar 2018 werden Absolvierende von Kursen, die
sich auf eine eidgendssische Priifung vorbereiten,

finanziell bis zu 50% unterstiitzt.

Mehr Informationen zum Lehrgang Contact Center
Supervisor und dessen Kosten auf unserer Webseite:

www.callnet.ch/contact-center-supervisor-fa

Ihre Ansprechperson

Markus Hungerbiihler
Geschaftsfihrer callnet.ch
markus.hungerbuehler@callnet.ch
Telefon 044 520 36 40

Mobile 078 717 17 77

callnet.ch
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An wen richtet sich der Lehrgang?

Supervisoren, auch als Team- oder
Gruppenleiter bezeichnet, sind im
Contact Center fiir die Leitung eines
Teams von Agenten verantwortlich.
Herausfordernd an dieser Position ist
die Vielseitigkeit der Rollen, miissen
Supervisoren doch neben Motivatoren,
Coaches, Trainer, Fachexperten,
Analytiker und Planer wahre Multi-
tasking-Talente sein. Sie sind mass-
geblich fir den Erfolg des Contact
Centers verantwortlich.

Aber wo finden sich Contact Center
Mitarbeiter mit diesen Qualitaten?
Oftmals werden Top-Performer-
Agenten befordert, weil sie Unterneh-
men, Produkte und Prozesse am
besten kennen und aufgrund ihrer oft
jahrelangen Erfahrung das operative
Tagesgeschaft perfekt beherrschen.
Meist fehlen aber Fiihrungs-, Organisa-
tions-, Kommunikations- und Entwick-

lungskompetenzen.

Diese Liicke schliesst der Contact

Center Supervisor-Lehrgang, an dessen

Ende die eidgendssische Priifung steht.

Mit dem praxisnahen und auf Contact
Center ausgerichteten Aufbau von
Kernkompetenzen in den Bereichen
Fiihrung, Mitarbeiterentwicklung und
Mitarbeitercoaching werden die
zukiinftigen Supervisoren auf die
Aufgabenvielfalt vorbereitet.
Abgerundet wird das ganze durch Kurs-
inhalte, die ein tiefergehendes Ver-
standnis der Planung und Steuerung
des Contact Center-Erfolgs ermdogli-
chen. Dazu gehort auch das Verstéand-
nis von Zusammenhé&ngen aus be-
triebswirtschaftlicher, marketing-
bezogener, rechtlicher und technologi-
scher Sicht.

Der Lehrgang bereitet die Teil-
nehmenden sicher, kompetent und
praxisnah auf die Berufsprifung zur

Erlangung des Fachausweises vor.
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Kursinhalte

Organisation

+ Aufbau- und Ablauf-Organisation

+ Technologie und Prozesse

+ Dimensionierung und Einsatz-
planung

+ Funktionen und Stellenprofile

+ Selektion von Mitarbeitern

Fihrung & Qualitatssicherung

+ Kommunikation in der Mitarbeiter-
fihrung

+ Qualitatssicherung

+ Training und Coaching

+ Steuerung mit Kennzahlen

Marketing
+ Grundlagen Inbound-Marketing
+ Customer Experience und Customer

Journey

Recht
+ UWG und Ehrencodex

+ Grundlagen Arbeitsrecht

Zulassungsbedingungen

Gemadss Priifungsordnung wird zum

Lehrgang zugelassen, wer

+ ein Fahigkeitszeugnis einer mindes-
tens dreijahrigen Grundbildung,
einen Fachausweis, ein Maturitats-
zeugnis, ein vom Bund anerkanntes
Handelsdiplom oder einen gleich-
wertigen Ausweis besitzt und zu
Priifungsbeginn eine mindestens
zweijahrige Berufspraxis im
Contact Center Bereich ausweisen

kann

oder

+ zu Priifungsbeginn mindestens vier
Jahre Berufspraxis im Contact
Center Bereich ausweisen kann und
die Verbandspriifung zum Call
Center Agent bestanden hat oder
eine Gleichwertigkeitsbestatigung

vorweisen kann.
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