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Call Center
Akademie® —
Konsequenz regio-
naler, branchenspe-
zifischer Nachfrage

Seminarzentrum Goéttingen hat bereits
1996 — als erster Bildungstrager am
Standort Berlin — spezielle Seminare
und Trainings fur die telefonische Kun-
denberatung angeboten. Die Grin-
dung der Call Center Akademie®
(CCA) 1999 ermdglichte es, flur den
stetig steigenden Bedarf an qualifi-
zierten Call Center Agents das Semi-
nar- und Trainingsangebot konse-
quent zu profilieren und weiter auszu-
bauen. Mit dem differenzierten Quali-
fizierungs- und Coachingangebot fir
den Call-Center-Nachwuchs wird seit
einem Jahr auch der wachsenden
Nachfrage nach kompetenten Fih-
rungskraften Rechnung getragen.

Eine zentrale Herausforderung der
dynamischen Call-Center-Branche
bleibt das Personalmarketing. Insbe-
sondere fir den Wachstumsmarkt
Technischer Support-Dienstleistungen
ist die Rekrutierung geeigneter Mitar-
beiter on time and demand Vorausset-
zung fir Kundenzufriedenheit und
Unternehmenserfolg. Hier sind die
handelnden Mitarbeiter Uber das
wichtige ,Lacheln in der Stimme” und
die beratende Kompetenz hinaus, vor
allem mit IT- und technischem Know-
how gefordert. Ein aktueller Arbeits-
schwerpunkt der Call Center Akade-
mie® liegt deshalb in der Unterstiit-
zung der Personalbeschaffung und in
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der Personalentwicklung fiir GroRBkun-
den. Im Auftrag von DeTeWe direct
line GmbH — einem Tochterunterneh-
men der Deutsche Telephonwerke
Aktiengesellschaft & Co. — konzipiert
und realisiert die CCA Auswahlverfah-
ren vom Interview bis zum Asses-
sment Center. Zudem erfolgt in der
ersten Phase der Beschaftigung die
aufgabenbezogene Qualifizierung und
ein individuelles Coaching am Arbeits-
platz.

Die CCA versteht sich als Dienstlei-
ster fir Unternehmen der Call-Center-
Branche in Berlin und Brandenburg.
Fir interessierte Bewerber/innen ist
die CCA Ansprechpartner in allen Fra-
gen zu Berufsbild, Qualifizierung und
Einstiegsmdglichkeiten.

Die CCA stellt Umfrageergebnisse zu
aktuellen Themen der Branche zur
Verfugung. Die Studien leisten damit
einen korrespondierenden Beitrag zu
den Aktivitdten der Wirtschaftsforde-
rung Berlin und des Senats, deren Ziel
es ist, neue — auch internationale —
Unternehmen von der Attraktivitat des
Standorts zu Uberzeugen. Die aktuel-
le Branchenstudie ,Call Center in Ber-
lin” konzentriert sich in diesem Jahr
auf die Themen Rekrutierung, Qualifi-
zierung und Personalentwicklung im
,Call Center der Zukunft”. Sie wird in
enger Zusammenarbeit mit der
Arbeitsgemeinschaft Berliner und
Brandenburger Call Center (ABCC)
durchgefiihrt und aus Mitteln des
Europaischen Sozialfonds mitfinan-
zZiert.
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Fir weitere Informationen steht
Annette Dau, Call Center Akademie,
unter Tel: (030) 8 44 68 3-0 zur
Verfiigung. &

Informationen zu
Personalentwicklung
und Weiterbildung



Liebe Leserinnen
und Leser,

mit der aktuellen Ausgabe von
,business & profession” informie-
ren wir Sie lber ausgewéhlte
Projekte und Aktivitdten von
Seminarzentrum Géttingen in
Berlin und Géttingen. Wir hoffen,
dass die Auswahl der Beitrdge
Ihnen interessante Hinweise
und/oder Einblicke vermitteln
kann. Auf |hre Riickmeldungen,
Anregungen oder lhren még-
lichen Wunsch nach weiteren
Informationen freuen wir uns.

Das erstmals 1998 in Géttingen
unter dem Namen ,GOtrain” initi-
ierte Traineeprojekt hat nach
Berlin inzwischen auch in ande-
ren Standorten Aufmerksamkeit
gefunden. Wir haben dies zum
Anlass fiir eine Sonderbeilage
»~Special: Traineeprogramme”
genommen. In diesem ,Special”
kommen Absolventen bisheriger
Traineeprogramme zu Wort. Sie
finden Informationen zum Son-
derevent ,Wissensmanagement”
sowie zum Zwischenstand des
Projekts , Trainees fiir Berlin”.

In weiteren Beitrdgen unseres
Newsletters erhalten Sie aktuelle
Informationen (ber die 1999
gegriindete Call Center Aka-
demie in Berlin. AuBerdem
berichten wir (iber das angelau-
fene ,Fachseminar fiir Fiihrungs-
kréfte” sowie die von Seminar-
zentrum Géttingen angebotenen
Sprachzertifikate der Londoner
Industrie und Handelskammer.
Aus dem Bereich internationaler
Konzepte finden Sie einen Bei-
trag zu Marktstrategien in
Asien-Pazifik.

Wir bedanken uns fiir lhr Interes-
se und wiinschen lhnen einen
schénen Herbst.

Seminarzentrum Géttingen GmbH

S Sipst

Susanne Sievert

Stefan Kpmol3
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Neue Chancen fiir ,,Berufserfahrene”

Fir altere, arbeitsuchende Fach- und
Fihrungskrafte aus Wissenschaft und
Wirtschaft mit langjahriger Berufser-
fahrung bietet Seminarzentrum Got-
tingen GmbH seit 1995 die Weiterbil-
dung ,Fachseminar fur Fihrungskraf-
te” an. Das aktuell laufende 4. Fach-
seminar hat in Goéttingen am 26. Sep-
tember 2000 begonnen. Mit 504
Seminarstunden und einer 3-monati-
gen Praxisphase liegt die Kursdauer
bei insgesamt 6 Monaten.

Ausgehend von der Reflexion des
eigenen fachlichen und persdnlichen
Profils und der Identifikation neuer,
beruflicher Orientierungsansatze be-
inhaltet das Fachseminar das Training
von Fahigkeiten in den Bereichen
Kommunikation, Gesprachs- und Ver-
handlungsfiihrung, die Vermittlung
anwendungsorientierter IT-Kenntnisse
sowie ausgewahlter betriebswirt-
schaftlicher Kenntnisse. Ebenso wer-
den Mdoglichkeiten und Ansatzpunkte
der Existenzgriindung behandelt.

Franz Stirzer war Teilnehmer des
1998 durchgeflihrten Fachseminars
und blickt auf eine davorliegende 24-
jahrige Tatigkeit als leitender Ange-
stellter zurlck. Fir den heutigen IT-

Seminarleiter war neben der Struktu-
rierung und Vervollstdndigung des
theoretischen Wissens der Erfah-
rungsaustausch mit Personlichkeiten,
die ,schon etwas in ihrem Leben
bewegt haben”, bedeutendes Element
der Teilnahme am Fachseminar.
,Offen zu sein, und an Neues ohne
Vorurteile heranzugehen” ist sein Rat,
den er allen, die sich beruflich neu ori-
entieren wollen, mit auf den Weg gibt.

Besonders kleine und mittelstandi-
sche Unternehmen kénnen von den
praxiserfahrenen Fach- und Fuhrungs-
kraften profitieren, die Uber langjahri-
ge Berufserfahrungen und bewahrte
Schlisselqualifikationen  verflgen.
Das Arbeitsamt bietet in Einzelfallen
den Unternehmen an, Eingliederungs-
zuschisse in Zusammenhang mit der
Beschaftigung von Absolventen des
Fachseminars zu beantragen.

Informationen erhalten interessierte
Unternehmen bei Antje Tecklenburg,
Arbeitsamt Goéttingen, unter

Tel: (05 51) 520-268,

Mail: Antje.Tecklenburg@arbeitsamt.de
sowie bei Susanne Sievert,
Seminarzentrum Goéttingen,

Tel: (05 51) 4 98 00-0,

Mail: info@szg.de &

Sprachzertifikate der Londoner
Industrie- und Handelskammer

Seit Mitte 1995 ist die Hauptge-
schaftsstelle Berlin der Seminarzen-
trum Goéttingen GmbH autorisiertes
Prifungszentrum der London Cham-
ber of Commerce and Industry
(LcCl). Uber 550 Kandidaten haben
bisher die LCCI-Sprachprifungen
English for Business, English for
Commerce und Practical Business
English abgelegt. Die Prufungen fin-
den zu vier feststehenden Terminen
im Jahr statt. Anmeldeschluss fir den
Prifungszyklus Marz/2001 ist der 29.
Januar 2001. Bei entsprechender
Teilnehmerzahl besteht auch die
Mdoglichkeit, Prifungen zu flexiblen
Terminen durchzuflihren.

Die Zertifikate der Londoner Indu-
strie- und Handelskammer gelten als
LEintrittskarte” in Wirtschaftsunter-
nehmen nicht nur in Deutschland und
Europa, sondern weltweit. Bei Unter-
nehmen, die international tatig sind,
sind englische Sprachkenntnisse und
der Nachweis dariiber heute eine
wesentliche Voraussetzung firr eine
erfolgreiche Geschaftskarriere.

Fiir weitere Informationen und als An-
sprechpartner zu den LCCI-Priifungen
steht Peter Klaar unter der

Tel: (030) 5 47 84-0 oder per

E-Mail unter pklaar@szg-berlin.de
gern zur Verfiigung. &
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Assistent/in Key Account Management

Das Key Account Management spie-
gelt sich zunehmend als branchenu-
bergreifende Anforderung im bundes-
weiten Stellenmarkt wider. Im Fokus
dieser Managementaufgabe stehen
fir den Unternehmenserfolg langfri-
stig bedeutende und damit Schliissel-
kunden. Die Suche nach Personal fiir
den Verantwortungs- und Aufgaben-
bereich des Key Account Manage-
ment ist eine Konsequenz des zuneh-
menden Bewusstseins der Unterneh-
men fir die wettbewerblichen Heraus-
forderungen der Kundenorientierung.
Damit verbunden ist eine héhere Auf-
merksamkeit insbesondere gegen-
Uber der nachhaltigen Bindung von
Schlisselkunden. Zudem gilt es, das
Bindungspotential auch fur neu akqui-
rierte Kunden auf- und auszubauen.
Dies kann sowohl fir die Industrie als

auch fiir den Dienstleistungs- und IT-
Bereich festgestellt werden.

So vermitteln sich aus den Stellenan-
geboten auch die Aufgaben- und
Tatigkeitsschwerpunkte vor allem in
kundennahen und kundenbezogenen
Funktionen. Die verantwortliche und
wertschdépfungsorientierte Funktion
des Key Account Management fiihrt
zunehmend zu einem steigenden
Personalbedarf in vielféltigen Assis-
tenzaufgaben.

Solche Aufgaben ergeben sich z.B. in
Verbindung mit Vertriebsstrategien,
der Erstellung strategischer Markt-
und Kundenkonzepte oder in der
Durchfihrung und Auswertung von
Markt- und Kundenanalysen. Kom-
plexe Anforderungen an die Produkt-
und Leistungsprasentation fir Schlls-

Jobconsult ab Januar auch in Goéttingen

Kundenbezogene Beratungsleistun-
gen durch Coaching und Bewer-
bungsmentoring skizzieren das Kern-
angebot von Jobconsult. Das Projekt,
das seit etwa 2 Jahren erfolgreich in
Berlin lauft, wird ab Januar 2001 nun
auch in Goéttingen an den Start
gehen. Vielfaltige, aufeinander abge-
stimmte, systematische Beratungs-,
Coaching und berufs- bzw. karriere-
begleitende Trainingsleistungen bin-
deln sich im Serviceangebot von Job-
consult. Im Ergebnis des individuellen
Coaching gilt es, erganzende, alter-
native und neue Ansatze fir die eige-

ne Berufs- und Karriereplanung zu
konkretiseren. Mit jedem Kunden wird
ein personlicher Erfolgsplan erarbei-
tet, um die Bewerbungsaktivitaten
gezielt auszurichten. Weitere Coa-
chingphasen unterstiitzen die Kunden
auch in der Vorbereitung auf einzelne
Vorstellungsgesprache. Regelmalige
Branchen- und Fachvortrage sind als
Informations-, Diskussions- und Kon-
taktforum ein weiteres wichtiges
Angebotselement.

JO
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selkunden bedingen zudem Kompe-
tenzen fir die Aufgaben der ganz-
heitlichen Kundenberatung. Insofern
werden fir entsprechende Assistenz-
tatigkeiten vor allem auch differenzier-
te personliche und kommunikative
Fahigkeiten vorausgesetzt.

Das aktuelle Weiterbildungskonzept
JAssistent/in Key Account Manage-
ment” wird ab 2001 in Berlin und Gét-
tingen angeboten. Angesprochen sind
Akademiker verschiedenster Fach-
richtungen, die ihre beruflichen Ent-
wicklungsmoglichkeiten zielgerichtet
auf einen signifikanten Stellenmarkt
ausrichten mochten. Die Weiterbil-
dung umfasst einen 9-monatigen fach-
theoretischen Teil, an den sich ein
dreimonatiges Praktikum in Unterneh-
men anschlielt. &

Die Projektfinanzierung wird durch
das Arbeitsamt Géttingen aus Mitteln
der freien Forderung gewahrt. Berater
und Vermittler fir den kaufmanni-
schen und akademischen Bereich im
Arbeitsamt Gottingen werden in
engem Kontakt und Austausch mit
dem Jobconsult-Team am Seminar-
zentrum Gottingen das Serviceange-
bot fiir ihre Kunden einsetzen, um die
Wiedereingliederungschancen in den
Arbeitsmarkt im konkreten Einzelfall
zu férdern. &
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geplante Weiterbildungskurse von
November 2000 - Marz 2001

Datum Seminar Geschaftsstelle
08. Jan. Microsoft-Systemingenieur
(MCSE) Berlin-Marzahn
15. Jan. Rechnungswesen fur kleine
und mittlere Unternehmen  Berlin-Steglitz
22. Jan. Assistent/in Key Account
Berlin-Steglitz
29. Jan. Assistant/in Key Account
Management Berlin-Marzahn
05. Feb. Umschulung
IT-Systemelektroniker/in Berlin-Marzahn
05. Feb. Umschulung
Fachinformatiker/in Berlin-Marzahn
05. Feb. TrainingsmalRnahme
Telefonmarketing Berlin-Marzahn
19. Feb. FUhrungskraft im Handel
Berlin-Steglitz
19. Feb. Gesundheitsmanagement
Gottingen
26. Feb. Assistent/in im
Auslandsgeschaft Berlin-Steglitz
12. Mérz Fachkraft Entsorgung
Berlin-Marzahn
12. Marz Veranstaltungsmanagement

Gottingen




