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= Seit 2008 Personalentwicklung bei 3C DIALOG

WSW Schwebebahn Nr. 1, Wuppertal Jan 2012 by Sludge G via flickr 3c DIHLUE



Woruber ich reden mochte...

= Ein Erfahrungsbericht — Weiterbildung zum IHK-Teamleiter seit dem
Jahr 2011

= Kooperation mit der IHK Kdln
= Vier Prifungen spater....

= Austausch - Welche Schwerpunkte sind Ihnen bei einer solchen
Weiterbildung wichtig?
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Warum eine Weiterbildung?

Selbst-
verwirklichun

Wertschatzung

Soziale Bedurfnisse

Sicherheitsbedurfnis

Physiologische Grundbedirfnisse

ﬁ

Férdern und Fordern

bitch don "t kill my vibe by Zuerichs Strassen via flickr 3 E DI HLUE



Warum eine Weiterbildung?

 Wenig institutionelle Moglichkeiten zur
Weiterbildung

« Haufig wechselnde Anforderungen

e Kulturwandel im Kundenkontakt

Social Media Cloud by Techndu by Marc Kens via flickr
Playing Einstein. Nothing is real by Cristian Iohan Stefanescu via flickr
Hobel by Willi Heidelbach via flickr
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Erste Herausforderung

Den Diamanten finden

,Diamant" Street Art by Alexandre Dulaunoy via flickr https://flic.kr/p/ekSknZ 3 E DI HLUE



Im Dschungel der Cameron Higlands 3 by Georg Wittberger via flickr 3E n IHLUE



Auswahlkriterien

Selbstreflexion

Durchsetzungsvermdgen
Mitarbeitermotivation Kritik- und Konfliktfahigkeit

L eistungsbereitschaft und
Organisationsfahigkeit

Zahlenverstandnis
Verstandnis fur
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Inhalte AC
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Zwelte Herausforderung

T

Welghe Ih

koffer by nadine.juliana via flickr https://flic.kr/p/ew4HP 3 E n I H LUE




Fuhrungskrafteentwicklung: DIE BAUSTEINE

SONALMANAGEM

Mitarbeiterfihrung
Mitarbeiterauswahl
Mitarbeitergesprach:
Feedback, Kritik-,

lickkehr

Arbeitssicherheit
Arbeitsrecht
Datenschutz
GG, BG

L CENTER TECH
ACD, Dialer, CRM
Steuerung

OJEKTMANAGEM

Projektimplementierung
Projektsteuerung
Projektplan
itatsmanage

SOCIAL MEDIA

Soziale Netze
Kommunikation 2.0
Center zum Dial

etriebswirtschaf

zahlen, Reporting, Contr.
g, Vertrieb, Kostenr

JCDIALOG



Dritte Herausforderung

Wie integrieren £
dle‘le|terblldun%

:|n denLAIIta@v

Free child walking on a White Round Spheres Balance by D. Sharon Prutt via flickr https://flic.kr/p/mBmNr 3c DIHLUE



Fuhrungskrafteentwicklung: DIE METHODEN

Blended-Learning

» E-Learning — Theorie und = Kollaboratives Lernen » Prasenzveranstaltungen (12)
» Hintergrundwissen, » Feedbackgesprache (2x)
= Ubungen, Lernerfolgskontrollen

= Selbststudium

JCDIALOG



Fuhrungskrafteentwickiung: E-LEARNING

3 E n | H lﬂ E Open Source eLearning

Personlicher Schreibtisch + = MAGAZIN » | Administration

MAGAZIN » Weiterhildung Teamleiter » MODUL 1
o isation, Pers , Fiihrung, Kommunikation, Information, Betriebliches Gesundheitsmanagement

Inhalt Info || Einstellungen || Export | Rechte

Zeigen \erwalten Sorfierung

Kurse

BB modul 1 - Teil A Organisation
Einfihrung in die betriebliche Organisation
Anmeldungszeitraum: Keine Anmeldung maglich

B 1odul 1 - Teil B1 Personalmanagement
Welche Aufgaben und Ziele verfolgt das Perscnalmanagement in einem Dialog Center.
Anmeldungszeitraum: Keine Anmeldung méglich

2B 11odul 1 - Teil B2 Personalmarketing
Wie kann sich ein Diglog Center fir Bewerber akitraktiv darstellen?
Anmeldungszeitraum: Keine Anmeldung méglich

B modul 1 - Teil B2 Personalbeschaffung / Personalauswahl
Welche Methoden kénnen eingesetzt werden, um geeignetes Personal zur richtigen Zeit, in der richtigen Qualifikation zu find...
Anmeldungszeitraum: Keine Anmeldung maglich

BB modul 1 - Teil B4 Personalentwickiung
Die Unterlagen zum Thema Personalentwicklung finden Sie unter Teil B2 Personalmarketing

Neues Objekt hinzufiigen sp

Aktionen -

Akticnen -

Akticnen -

Akticnen -

Aktionen -

JCDIALOG



Fuhrungskrafteentwickiung: E-LEARNING

3 E D | H lu E Open Source eLearning

Persénlicher Schreibtisch w MAGAZIN w Administration w

MAGAZIN » Weiterbiidung Teamleiler s MODUL 1 » Modid 1 - Teil B3 Personalbest haffung / Personsiauswsahl

i Modul 1 - Teil B3 Personalbeschaffung / Personalauswahl

Welche konnen T wenden, um

Personal zur fichtigen Zeit, in der nichtigen Qualifikation zu finden

Inhatt Info Einstellungsn Mitglieder Lernfortschritt Metadaten Export Rechie

Zeigen ‘\ferwalten Sortierung

Il o> |

Inhalt

\_} Anforderungsprofi
Personalbeschaffung

Bewerbungen

0 B ©

Assessment-Center

Aufgaben ver der Prasenzveranstaltung

Dieser Ordner enthalt Aufgaben, welche im Vorfeld der Prasenzveranstaltung “Personalauswahl” von den Teilnehmem bearbeitet .

Link zu disser Seite.  hiips/iwwawi sokrates deide- php?

Neues Objekt hinzufligen sp

Altionen

Aktionen -

Akticnen -

Aktionen -

Aktionen w

@ Judith Muslier-Krohn » Abmelden

oY

Aktionen -

Nachrichten o

Diater: Quellen externer
Persenalbeschaffung. mpd

Die Datel wurde hinzugefiigt.

Dater Interne Perscnalbeschaffung -
Nachteile mpd

Die Datei wurde hinzugefugt.

Dater Interne Personalbeschaffung -
Worteile. mpd

Die Dateil wurde hinzugefigt.

Datei- Ein Tipp von Kamereberatemn mp4
Die Datei wurde hinzugefigt..

Kalender @&
< Oktober 2014 >

KW Mo Di Mi Do Fr Sa So
w2830 1|2 | 3|45
w6 |78 |9 |Wa||w
€ |13 14| 15|16 |17 |18 | 18
@ (2024|2223 |2 |3 (26
“ [ F7 |28 | 29|30 | M| 1|2
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Fuhrungskrafteentwickiung: E-LEARNING

3 E D | H l.u E Open Source eLearning

Perstnlicher Schreibisch » | MAGAZIN » | Administration »

MAGATZIN » Wei

bildung Teamieifer» Modul & »Social Media

a Social Media

Inhalt

Zeigen

ﬂ Inhalt

=
&l

Info = Einstellungsn Mitglieder Lernfortschritt Metadaten Export Rechte

Venwalten

Arbeitnehmer im Social Web - Was muss ich beachien

Aufgabenstellung Tur die Prasenzveransialiung
doc 19.5KB 11 Mar2014, 13:57

Checkliste: Unternehmen im Social Web. Was muss man beachten?
pdf 857 KB 22 Mai 2012, 18:17

Handout Social Media
Hier finden Sie das Handout zur Lemeinheit Social Media

pdf 79MB 03 Mar2012 21:48
Verfiigbarkest: 18 Mar 2014, 13:38 - 31. Mai 2014, 13:38

Relevante Artikel von unseren Corporate Blogs

Auf den Untemehmensblogs der result holding haben wir uns auch schon des Ofteren mit der Zukunft des Kundenservices bescha ..

Social Media Guidelines
T, l

Neues Objekt hinzufiigen gp

Aktionen w

Aktionen w

Aktionen -

Aktionen w

Aktionen »

Aktionen -

3 Judith Mueller-Krohn » Abmelden

a

Aktionen w

Nachrichten 1)
(1-5 von 14) weiter

Datei: Aufgabenstellung far die

Prasenzveranstaltung.doc

Die Datel wurde aktualisiert.

Datei- Aufgabenstellung fur die

Prasenzveranstaltung.doc

Die Datei wurde aktualisiert.

Datei- Aufgabenstellung fir die

Prasenzveranstaltung. doc

Die Datei wurde hinzugefiigt.

Datei: Checkliste: Untemehmen im Soeial Web.

Was muss man beachten? pdf

Die Datel wurde hinzugefiigt.

Datei: E-Book: Wo geht es hin mit dem

Kundenservice pdf

Die Datel wurde hinzugefigt

Kalender &

_ < Oklober 2014 >
KW Mo Di M Do Fr Sa So
w2930 1|2 3] 4] 5
# 6| 7|8 | @104 2
2 13| 14| 6| 16 | 17 | 18 | 19
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Fuhrungskrafteentwickiung: E-LEARNING

8}‘ Modul 2 - Arbeitsrecht (Lernkontrolle)

Fragen Infe = Einstellungen Teilnehmer Lernfartse hritt Manuslle Bewertung Statistik Nerlauf Metadaten = Export Rechie

Seitenansicht Listenansicht Druckansicht

Frage rsteflan Aus Paol hinzufigen VWorherige Frage Nachste Frage Zu Frage springen  Modul 2 -Recht ¥ Frage Bschen Frage verscusben Test stanen

Bearbeitungsmodus v

Modul 2 - Recht

Am 01.01.2012 hat Arbeitnehmer A in Ihrem Team angefangen. Die Probezeit ist bis zum 30.06.2012 mit einer Kindigungsfrist von 2 Wochen vereinbart. Erst am 27.06. erinnert Sie die
Personalabteilung an die ablaufende Probezeit

Kdnnen Sie das Arbeitsverhaltnis noch kindigen?

Ist es mdglich, die Probezeit einvernehmiich noch einmal um 2 Monate zu verlangern, wenn Sie sich nicht sicher sind, ob Sie den Mitarbeiter behalien mdchten?

‘ ﬁ Handout Informieren.pdf }i ¥ Alle Downloads anzeigen...

JCDIALOG



Fuhrungskrafteentwicklung: E-LEARNING - ein Beispiel

Aufgabenstellung:

= Schauen Sie sich im Social Web um, beobachten und finden Sie Serviceangebote von
Unternehmen. Dabei kénnen die Prasenzen auf Twitter, Facebook, Google+, in Foren oder
Blogs sein.

=  Wie treten die Unternehmen dort in Erscheinung? Wie werden die Kunden angesprochen? Wie
sieht der Service genau aus? Wie aktiv ist der Account?

=  Testen Sie das Serviceangebot der Firma. Welche Erfahrung haben Sie gemacht? Sind Sie
mit dem Angebot zufrieden? Was wirden Sie besser machen?

= Ich bitte Sie, den ausgewahlten Servicekanal anschlieBend in der
Prasenzveranstaltung dann kurz vorzustellen.

JCDIALOG



Fuhrungskrafteentwickiung: KOLLABORATIVES LERNEN

= Vertrautheit in der Gruppe erarbeiten
= Verschwiegenheit garantieren

Judith Miiller-Krohn
Profil bearbeiten

Neuigkeiten -

(& Nachrichten

[31] Veranstaltungen

|4l Freunde finden 2
FREUNDE

[ Bekannte

[3+ Enge Freunds 20+
[at Job 2
|y resultgmbh ES
[ ICDIALOG e
[# Familie

E Geschwister-Schol..
(& RobertWetziar-Be ..
| Bergische Universi. .
|y resultgmibh

GRUPPEN

[ Weiterbildung bei ...
\&p Frauen und Madeh . 7
Edl Deine Grugpen ve. .

P Brnne arindon

n Weiterbildung bei 3C Dialog (Dialog Center Teamleiter/in | @ ;. Judith Stariseite

Weiterbildung bei 3C Di... Mitglieder Veranstaltungen Fotos

—

Bl Beitrag  [£] Fotovideo = [ Frage [ Datei

Schreib etwas

n Fiige Informationen zu deiner Gruppe hinzu.

NEUESTE AKTIVITATEN

8 Matthias Dietrich
> 17, Sepember

Es ist vollbracht! Euch allen nochmals unseren herzlichen Gliickwunscht

| Beigetreten =

Freunde finden

# Teilen =« Benachrichtigungen ---i

Dateien | Gruppe durchsuchen q |

INFO 3 Mitgheder
& Geschiossene Gruppe

Lernen - pauken furden Jobund das jeder fur
sich im stillen Kammarlain?

Nein, wir von 3C Dia.. Mehr anzeigen -
Bearbeitan

3 Mitglieder - Nachricht senden - Per E-Mail
ginfaden

<+ Perzonen zur Gruppe hinzufugen

‘Wovon handelt diese Gruppe?
Markierungen einrichten
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Fuhrungskrafteentwickiung: DIE METHODEN

PRAXIS - PRAXIS - PRAXIS

= Rollenspiele von Mitarbeitergesprachen mit Videoanalyse

= Aufgaben und Themen aus dem Call Center Umfeld
=  Durchfuhren und Halten einer Prasentation mit Zeitlimit vor Publikum

= Freiwahlbare Projektaufgabenstellung zur IHK Prtfung

JCDIALOG



Weiterbildung: Fakten und Zahlen

= 162 Stunden

= 12 Prasenztage

= 6 Module

= 2 Simulationen Rollenspiel

= 1 Simulation Prasentation

= 2 Feedbackgesprache mit Entwicklungsprotokoll
= 13 Lernerfolgskontrollen

= 1 Zertifikatsprifung: Schriftlicher Test und Prasentation einer Projektaufgabe

JCDIALOG



Erfahrungen

= Nehmen Sie sich Zeit fur die Auswahl des FiUhrungspersonals - es lohnt sich.
= Legen Sie den Schwerpunkt einer solchen Weiterbildung auf die Praxis.

= Geben Sie der Gruppe die Gelegenheit sich kennenzulernen, damit die

Teilnehmer auch voneinander lernen kénnen.

= Schaffen Sie Moglichkeiten, die Weiterbildung in den Alltag zu integrieren,

lassen Sie die Prasenzveranstaltungen zu den Hohepunkten werden.

= Uberpriifen Sie Ihre Anspriiche an Teamleiter.

JCDIALOG



Uhr by Janos Balazs via flickr 3 E n I HLUE



