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Anlage 1 DialogmServAusbV — (zu 8§ 5) Ausbildungsrahmenplan fir die
Berufsausbildung zur Servicefachkraft fir Dialogmarketing - Sachliche
Gliederung -

Verordnung uber die Berufsausbildung zur Servicefachkraft fur Dialogmarketing
Stand: 10.06.2019 (konsolidierte Textfassung, kein amtliches Inkrafttretensdatum)

(Fundstelle: BGBI. | 2006, 1241 - 1244)

Lfd. Nr. Teil des Ausbil dungsberufsbildes Zu vermittel nde Fertigkeiten, Kenntnisse und

Fahi gkei ten

123

1 Der Ausbildungsbetrieb(8 4 Nr. 1)

1.1 Stellung, Rechtsformund Struktur(8 4 Nr. 1.1) a)Ceschéaftsfel der des

Ausbi | dungsbetri ebes und seine Stellung am Markt beschrei benb) Auf bau- und

Abl auf or gani sati on sow e Zust andi gkei ten i m Ausbi | dungsbetrieb erl aut ernc) Recht sf orm des
Ausbi | dungsbetri ebes darstel |l end) Zusanmenar beit des Ausbil dungsbetri ebes mt
Wrtschaftsorgani sati onen, Behorden, Gewerkschaften und Berufsvertretungen beschreiben

1.2 Berufsbildung, arbeits-, sozial- und tarifrechtliche Vorschriften(8 4 Nr. 1.2) a)Rechte
und Pflichten aus dem Ausbil dungsvertrag feststellen und Aufgaben der Beteiligten i mdual en
Syst em beschr ei benb) den betrieblichen Ausbildungsplan mt der Ausbil dungsordnung

ver gl ei chenc) Posi ti onen der ei genen Entgeltabrechnung beschrei bend)arbeits-, sozial- und

m t besti mmungsrechtliche Vorschriften sowi e fir den Ausbil dungsbetrieb geltende Tarif- und
Arbei t szei t regel ungen beacht ene)wesentliche I nhalte und Bestandteile eines Arbeitsvertrages
darstel |l enf)l ebensbegl ei tendes Lernen fir die berufliche und persoénliche Entw cklung

begr inden; berufliche Aufstiegs- und Witerentw ckl ungsnigli chkeiten darstellen

1.3 Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit(8 4 Nr. 1.3) a)Gefahrdung von

Si cherheit und Gesundheit am Arbeitsplatz feststell en und MaBnahnmen zu i hrer Vernei dung
ergrei fenb) beruf sbezogene Arbeitsschutz- und Unfallverhitungsvorschriften

anwendenc) Ver hal t enswei sen bei Unféll en beschrei ben sow e erste Mlinahnmen

einl ei tend) Vorschriften des vorbeugenden Brandschutzes anwenden; Verhaltenswei sen bei
Brdnden beschrei ben und MaRnahmen zur Brandbekanpfung ergreifen

1.4 Unel tschutz(8 4 Nr. 1.4) Zur Verneidung betriebsbedi ngter Umel t bel astungen im
beruflichen Ei nw rkungsberei ch beitragen, insbesonderea)nbgliche Umeltbel astungen durch
den Ausbi | dungsbetri eb und seinen Beitrag zum Umael t schutz an Bei spi el en erkl arenb)fir den
Ausbi | dungsbetrieb gel tende Regel ungen des Umnel t schut zes anwendenc) Mgl i chkei ten der

wi rtschaftlichen und umael t schonenden Energi e- und Material verwendung nutzend) Abfall e
vernei den; Stoffe und Materialien einer umael t schonenden Entsorgung zuf ihren

2 Dienstleistungsangebot(8 4 Nr. 2) a)Bedeutung und Funktion des Di al ogmarketings in den
gesantwi rtschaftlichen Zusanmenhang ei nordnenb) Lei stungen der Di al ognmar ket i ng- Branche

unt er schei denc) das Lei stungsspektrum des Ausbi |l dungsbetri ebes darstellen

3 Arbeitsorgani sati on, Kooperation, Teamarbeit(8 4 Nr. 3) a)Entschei dungsprozesse und

I nf or mati onswege i m Ausbi | dungsbetri eb und di e Zusanmenarbeit zw schen den

Funkt i onsber ei chen bericksi chti genb) Arbei t sauftrage erfassen, die eigene Arbeit
strukturieren, Arbeitsschritte mt den Beteiligten abstimenc)nit internen und externen
Partnern kooperieren, Besprechungen planen, vorbereiten und durchfuhrend)Term ne planen und
Uberwachen, bei Term nabwei chungen erforderliche MaBnahnmen ergreifene)Arbeits- und

Organi sationsmttel sow e Lern- und Arbeitstechni ken ei nsetzenf)den ei genen Arbeitsplatz
gestal ten, ergonom sche Regeln bei der Arbeit sow e Schutzvorschriften fur

Bi | dschi rmar bei t spl at ze und Enpf ehl ungen, insbesondere der Berufsgenossenschaften, fur
Arbeitsplatze in Call Centern beachteng)MalRnahnen zur Verbesserung der Arbeitsorganisation
und Arbeitspl atzgestal tung i mei genen Arbeitsbereich vorschl agenh) Auf gaben i m Team

bearbei teni )neue Mtarbeiter bei der Einarbeitung unterstitzenj)Konflikte vermeiden und zur
Konfli kt!| 6sung beitragen

4 Betriebliche Prozessorganisation, qualitatssichernde MaBnahnmen(8 4 Nr. 4)

a)di al ogorientierte Organisationseinheiten in die Wrtschopfungskette einordnenb)bei

Auf t ragsbear bei tung und I nformati onsweitergabe Schnittstellen bericksichtigen, bei

Probl emen MaRBnahnmen ergreifenc) Arbei t sabl auf e an veranderte Anforderungen

anpassend) Prozessabl auf anal ysi eren, bewerten und bei Probl emen Lésungsnbglichkeiten

vor schl agene) Zusamenhang zwi schen Prozessqual itat und Kundenzufri edenheit

ber tcksi chti genf)qual it atssi chernde MaRnahmen unset zen

5 Dial ogprozesse(8 4 Nr. 5)

5.1 Sprachliche und schriftliche Konmmuni kation(8 4 Nr. 5.1) a)Texte zielgerichtet und den
Konmmuni kati onsmittel n angepasst formulieren, gliedern und gestaltenb)rhetorische Mttel

ei nset zenc) Sprachverhal ten und Kundentyp bei der Gespréachsf ihrung
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ber ticksi chti gend) Gespr achsf Ghrungst echni ken si tuati onsgerecht ei nsetzene)Gesprache auch in
ei ner Frendsprache annehnen und weiterleitenf)lnbound- und Qut bound- Gespréache

f threng) MaBnahmen zur Stinmrbil dung ergreif enh) MalRnahmen des Stressmanagenments anwenden
5.2 Kundenbetreuung(8 4 Nr. 5.2) a)Kundenwiinsche anal ysi eren und bear bei t enb) Kunden- und
Auf tragsdat en wahrend des Gesprachs erfassen und abruf enc)Vorgaben des Auftraggebers

ber tcksi chti gen

5.3 Kundenbi ndung(8 4 Nr. 5.3) a)produkt- oder dienstleistungsbezogene Berat ungen

dur chf Ghr enb) Zuf ri edenhei t sbef ragungen dur chf threnc) Hal t egespr ache nach Kindi gungen

dur chf Ghr end) Li ef erungs- und Zahl ungst er m ne di sponi eren, Bonitat des Kunden

Uber pr Uf ene) Beschwer den und Rekl armati onen bear bei ten, Beschwerdemanagenent als | nstrunent
zur Kundenbi ndung nutzenf) I nstrumente der Kundenbi ndung anwenden

5.4 Kundengewi nnung(8 4 Nr. 5.4) a)neue Kunden akquirierenb)Bedarf des Kunden

erm ttel nc) Produkte oder Dienstleistungen verkaufen, Vertrage i m Namen des Auftraggebers
abschl i eBen, Rechtsvorschriften beachtend)andere und hoherwerti ge Produkte oder

Di enst| ei stungen anbi et en

6 Informati ons- und Kommuni kati onssystene(8 4 Nr. 6)

6.1 Software, Netze und Dienste(8 4 Nr. 6.1) a)Kommunikationsanl agen

nut zenb) Betri ebssyst ene, Standardsoftware und betriebsibliche Software

anwendenc) | nformati onsnetze und -di enste nutzend)branchenspezi fi sche Konmuni kati onssyst ene
nach Lei stungsfahi gkeit, Einsatzbereichen und Wrtschaftlichkeit

unt er schei dene) frendspr achi ge | nfornmati onsquel | en nut zenf) Konmmuni kati onstarife und -kosten
ver gl ei chen

6. 2 Dat enbanken, Datenschutz und Datensicherheit(8 4 Nr. 6.2) a)Aufbau einer relationalen
Dat enbank er| aut er nb) Dat enbanken nut zenc) Dat en ei ngeben, pflegen und si cher nd) Not wendi gkei t
der Datensicherung begrinden, rechtliche und betriebliche Regel ungen zum Dat enschut z
anwendene) Not wendi gkeit des Schutzes vor schadenstiftenden Programmen erl &utern,

Schut znmalRnahmen ergreifen

7 Projekte(8 4 Nr. 7)

7.1 Projektvorbereitung(8 4 Nr. 7.1) a)Projektplane aus Projektzielen

abl ei t enb) Tei | auf gaben entw ckel nc) | nformations- und Kommuni kati onsstrukturen fur die

Proj ektarbeit einrichten und nutzend)Gespréchsleitfaden fur Projekte erarbeiten

7.2 Projektdurchfihrung(8 4 Nr. 7.2) a)Abl aufpl &he unset zenb) Pr oj ekt auf gaben m t

Betei |l i gt en koordini erenc) betri ebsbedi ngt e Abwei chungen i m Proj ekt abl auf mel den, an der
Ent wi ckl ung von Ldsungsal ternativen mtw rkend) Projektabl &ufe an veranderte Anforderungen
von Auftraggebern anpassene)Arbeitszeitkonten fihren

7.3 Projektcontrolling(8 4 Nr. 7.3) a)Projektabl aufe und -ergebni sse

dokunent i erenb) Kennzahl en von Proj ekten erfassen, fir die Auftragsabrechnung aufbereiten
und weiterleitenc)Projektstatistiken erstellend)Kosten ermitteln und erfassene)an der
Erstellung des Abschl ussberichtes mtw rkenf)Rechnungswesen al s | nstrument kaufménni scher
St euerung und Kontrol |l e begrinden
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