
  Handlungskompetenzbereich   Handlungskompetenz
 LZ Nr. 

Betrieb
  LZ - Beschreibung   Taxonomiestufe 1. Sem 2. Sem. 3.Sem 4.Sem 5.Sem freiwillig

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a1: 

  Arbeitsplatz im Kundenservicecenter organisieren und ergonomisch 

  gestalten.

a1.1
Ich stelle meinen Arbeitsplatz aufgrund meiner Körpergrösse- und proportionen 

ergonomisch und gesundheitsschonend ein.

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a1: 

  Arbeitsplatz im Kundenservicecenter organisieren und ergonomisch 

  gestalten.

a1.2

Ich ergänze den zugeteilten Arbeitsplatz mit den individuellen Arbeitsgeräten 

und Hilfsmitteln und ordne diese an, um effizient und gesundheitsschonend zu 

arbeiten. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a1: 

  Arbeitsplatz im Kundenservicecenter organisieren und ergonomisch 

  gestalten.

a1.3
Ich organisiere meinen Arbeitsplatz mit dem Ziel, Emissionen und 

Ressourcenverbrauch zu minimieren. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a2: 

  Betriebsbereitschaft von digitalen Medien am  Arbeitsplatz 

  sicherstellen.

a2.1
Ich nehme den Computer in Betrieb, schliesse die Peripheriegeräte an und prüfe 

deren Funktion. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a2: 

  Betriebsbereitschaft von digitalen Medien am  Arbeitsplatz 

  sicherstellen.

a2.2
Ich stelle den Bildschirm augenschonend ein in Bezug auf die Helligkeit und 

Schärfe. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a2: 

  Betriebsbereitschaft von digitalen Medien am  Arbeitsplatz 

  sicherstellen.

a2.3

Ich prüfe die für meine Tätigkeit nötigen Applikationen und den Zugriff auf die 

notwendigen Daten und löse allfällige Probleme oder fordere technische Hilfe 

an. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a2: 

  Betriebsbereitschaft von digitalen Medien am  Arbeitsplatz 

  sicherstellen.

a2.4
Ich kontrolliere die Betriebsbereitschaft aller Kommunikationskanäle meines 

Arbeitsplatzes und löse allfällige Probleme oder fordere  technische Hilfe an. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a3: 

  Arbeitsabläufe und Daten zu Marktleistungen für die 

  Kundenberatung aufbereiten.

a3.1

Ich informiere mich über verschiedene interne Kanäle (Mail, Chat,  Intranet, 

Aushang usw.) über Änderungen der gesetzlichen Vorschriften und über interne 

Anweisungen. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X X

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a3: 

  Arbeitsabläufe und Daten zu Marktleistungen für die 

  Kundenberatung aufbereiten.

a3.2
Ich informiere mich über die Marktleistungen der wichtigsten Mitbewerber und 

deren Unterscheidung zu den Marktleistungen, die ich vertrete. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a3: 

  Arbeitsabläufe und Daten zu Marktleistungen für die 

  Kundenberatung aufbereiten.

a3.4
Ich informiere mich über verschiedene interne Kanäle (Mail, Chat,  Intranet, 

Aushang usw.) über Änderungen zu den Marktleistungen.

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X X

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a3: 

  Arbeitsabläufe und Daten zu Marktleistungen für die 

  Kundenberatung aufbereiten.

a3.5
Ich überprüfe und aktualisiere die Daten zu den aktuellen Marktleistungen und 

Aktionen des Kundenservicecenters und platziere sie griffbereit.

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a3: 

  Arbeitsabläufe und Daten zu Marktleistungen für die 

  Kundenberatung aufbereiten.

a3.6
Ich informiere mich über die Vorgaben des Betriebs in Bezug auf die 

Beantwortung von Kundenanliegen. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X X

  4.1 Handlungskompetenzbereich a: 

  Vorbereiten auf Kundendialoge

  Handlungskompetenz a3: 

  Arbeitsabläufe und Daten zu Marktleistungen für die 

  Kundenberatung aufbereiten.

a3.7

Ich erstelle aufgrund des Einsatzplans des Kundenservicecenters und der  mir 

zugeteilten Aufträge mein individuelles Arbeitsprogramm (Tagesziel, To-do-

Liste, Termine, Prioritäten usw.) und bespreche offene Fragen mit der 

vorgesetzten Stelle. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X
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  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b1: 

  Kundenanliegen auf verschiedenen Kanälen entgegennehmen, 

  triagieren und priorisieren.

b1.1
Ich bereite mich vor, um mental, psychisch und physisch bereit für den  

Arbeitsantritt zu sein und ich überprüfe meine Stimme. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b1: 

  Kundenanliegen auf verschiedenen Kanälen entgegennehmen, 

  triagieren und priorisieren.

b1.2

Ich bediene die Kommunikationskanäle wechselnd nach Prioritäten gemäss 

betrieblichen Weisungen und wenn möglich reduziere ich dabei, die Wartezeit 

für Kundinnen und Kunden. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b1: 

  Kundenanliegen auf verschiedenen Kanälen entgegennehmen, 

  triagieren und priorisieren.

b1.5
Ich begegne internen und externen Kundinnen und Kunden freundlich  und offen 

und schaffe ein angenehmes Kundenerlebnis. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b1: 

  Kundenanliegen auf verschiedenen Kanälen entgegennehmen, 

  triagieren und priorisieren.

b1.8

Ich nehme Kundenanfragen auf unterschiedlichen Kanälen entgegen, prüfe diese 

auf Verständlichkeit und Vollständigkeit, erfrage fehlende Elemente und 

dokumentiere die Anfrage gemäss betrieblichen Vorgaben.

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b1: 

  Kundenanliegen auf verschiedenen Kanälen entgegennehmen, 

  triagieren und priorisieren.

b1.9

Ich nehme Mitteilungen von Kundinnen und Kunden zu emotionalen Ereignissen 

(Reklamationen, Kündigung, Geburt, Todesfall oder Eskalation)  sachlich 

entgegen und reagiere empathisch.

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b1: 

  Kundenanliegen auf verschiedenen Kanälen entgegennehmen, 

  triagieren und priorisieren.

b1.10
Ich sortiere und priorisiere die entgegengenommenen Anfragen nach  

Zuständigkeit, Wichtigkeit und Dringlichkeit gemäss betrieblichen Vorgaben. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b1: 

  Kundenanliegen auf verschiedenen Kanälen entgegennehmen, 

  triagieren und priorisieren.

b1.11
Ich bearbeite verschiedensprachige Kundenanfragen gemäss Zuständigkeit  

selbst oder leite sie zur Bearbeitung an die zuständige Fachperson weiter. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b2: 

  Kundinnen und Kunden über die Datenerfassung und -verarbeitung 

  und über die Allgemeinen Geschäftsbedingungen informieren.

b2.1
Ich informiere Kundinnen und Kunden zum Verwendungszweck der Daten, die 

ich einfordere. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b2: 

  Kundinnen und Kunden über die Datenerfassung und -verarbeitung 

  und über die Allgemeinen Geschäftsbedingungen informieren.

b2.2
Ich prüfe die Identität der Kundinnen und Kunden nach gesetzlichen 

Bestimmungen und betrieblichen Vorgaben. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b2: 

  Kundinnen und Kunden über die Datenerfassung und -verarbeitung 

  und über die Allgemeinen Geschäftsbedingungen informieren.

b2.3
Ich erkläre den Kundinnen und Kunden die rechtlichen Konsequenzen bei 

Nichteinhaltung der gesetzlichen Vorgaben zum Datenschutz. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b2: 

  Kundinnen und Kunden über die Datenerfassung und -verarbeitung 

  und über die Allgemeinen Geschäftsbedingungen informieren.

b2.4
Ich informiere die Kundinnen und Kunden über die Allgemeinen 

Geschäftsbedingungen und zeige deren Relevanz für ihr Anliegen auf. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b3: 

  Kundenbedürfnisse analysieren und Marktleistungen ableiten.
b3.1

Ich bereite den Gesprächseinstieg vor, bevor ich eine Kundin oder einen Kunden 

an - oder zurückrufe. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b3: 

  Kundenbedürfnisse analysieren und Marktleistungen ableiten.
b3.2 Ich ermittle das Anliegen der Kundin oder des Kunden mit gezielten Fragen. 

  K5 - SYNTHESE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ kombinieren einzelne 

  Elemente eines Sachverhalts und fügen sie zu einem Ganzen zusammen.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b3: 

  Kundenbedürfnisse analysieren und Marktleistungen ableiten.
b3.3

Ich höre der Kundin oder dem Kunden aktiv zu und passe meine Dialogführung 

situativ an. 

  K6 - BEURTEILEN

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ beurteilen einen mehr oder  

  weniger komplexen Sachverhalt aufgrund von bestimmten Kriterien.
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  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b3: 

  Kundenbedürfnisse analysieren und Marktleistungen ableiten.
b3.4

Ich erkenne während dem Kundendialog den Kundentyp und passe  meine 

Dialogführung situativ an. 

  K6 - BEURTEILEN

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ beurteilen einen mehr oder  

  weniger komplexen Sachverhalt aufgrund von bestimmten Kriterien.

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b3: 

  Kundenbedürfnisse analysieren und Marktleistungen ableiten.
b3.5

Ich erkenne anhand des Kundenprofils und des Dialogverlaufs die 

Kundenbedürfnisse und leite die entsprechende Marktleistung ab. 

  K5 - SYNTHESE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ kombinieren einzelne 

  Elemente eines Sachverhalts und fügen sie zu einem Ganzen zusammen.

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b4: 

  Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie 

  in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und 

  Lösungen anbieten.

b4.1

Ich berate Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache mündlich 

umfassend zu den Marktleistungen des Kundenservicecenters und zu 

kundenservicespezifischen Themen. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b4: 

  Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie 

  in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und 

  Lösungen anbieten.

b4.2

Ich berate Kundinnen und Kunden in einer zweiten Landessprache oder in 

Englisch mündlich gezielt mit Hilfe von vorhandenen betrieblichen Standard-

Dialogvorgaben und/oder Übersetzungshilfen (B1+). 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b4: 

  Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie 

  in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und 

  Lösungen anbieten.

b4.3
Ich berate Kundinnen und Kunden schriftlich zu Marktleistungen und 

kundenservicespezifischen Themen in der lokalen Landessprache. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b4: 

  Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie 

  in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und 

  Lösungen anbieten.

b4.4

Ich verfasse mit Unterstützung von Hilfsmitteln (Textbausteinen, Tools etc.) 

einfache formale schriftliche Auskünfte an Kundinnen und Kunden in einer 

zweiten Landessprache oder in Englisch (A2+). 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b4: 

  Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie 

  in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und 

  Lösungen anbieten.

b4.5
Ich überzeuge die Kundinnen und Kunden mit meiner Beratung und führe 

dadurch ihre Zustimmung herbei. 

  K5 - SYNTHESE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ kombinieren einzelne 

  Elemente eines Sachverhalts und fügen sie zu einem Ganzen zusammen.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b4: 

  Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie 

  in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und 

  Lösungen anbieten.

b4.6

Ich weise die Kundin oder den Kunden in der lokalen Landessprache und in einer 

zweiten Landessprache oder in Englisch auf die Preisgestaltung der 

Marktleistungen hin und begründe diese (B1+).

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b4: 

  Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie 

  in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und 

  Lösungen anbieten.

b4.7

Ich nehme Reklamationen von Kundinnen und Kunden in der lokalen 

Landessprache und in einer zweiten Landessprache oder in Englisch entgegen, 

kläre mit ihnen Fragen, vereinbare das weitere Vorgehen und schliesse die  

Reklamationen zur Zufriedenheit der Kundinnen und Kunden ab (B1+). 

  K5 - SYNTHESE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ kombinieren einzelne 

  Elemente eines Sachverhalts und fügen sie zu einem Ganzen zusammen.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b4: 

  Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie 

  in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und 

  Lösungen anbieten.

b4.8

Ich erledige begründete Kulanz fälle in der lokalen Landessprache und in einer 

zweiten Landessprache oder in Englisch nach betrieblichen Vorgaben und 

dokumentiere den Vorfall (B1+). 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b4: 

  Kundinnen und Kunden in der lokalen Landessprache sowie 

  in einer zweiten Landessprache oder in Englisch beraten und 

  Lösungen anbieten.

b4.9

Ich fasse das Gespräch in der lokalen Landessprache und in einer zweiten 

Landessprache oder in Englisch zusammen und stelle mittels gezielter Fragen 

sicher, dass alle Anliegen beantwortet sind, und beende den Kundendialog 

möglichst positiv (B1+). 

  K5 - SYNTHESE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ kombinieren einzelne 

  Elemente eines Sachverhalts und fügen sie zu einem Ganzen zusammen.
X X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b5: 

  Mit den Kundinnen und Kunden vereinbarte Marktleistungen 

  erbringen oder in Auftrag geben.

b5.1

Ich überprüfe die Verfügbarkeit der mit den Kundinnen und Kunden 

vereinbarten Markleistung und entscheide, ob ich die Marktleistung selbst 

erbringen darf und informiere bei Bedarf die Kundin oder den Kunden.

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b5: 

  Mit den Kundinnen und Kunden vereinbarte Marktleistungen 

  erbringen oder in Auftrag geben.

b5.2
Ich erbringe die Marktleistung gemäss Kundenwunsch selbständig oder nach 

betrieblichen Vorgaben. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.2 Handlungskompetenzbereich b: 

  Führen von Kundendialogen

  Handlungskompetenz b5: 

  Mit den Kundinnen und Kunden vereinbarte Marktleistungen 

  erbringen oder in Auftrag geben.

b5.3
Ich überprüfe und dokumentiere die Ausführung des Kundenauftrags gemäss 

betrieblichen Vorgaben. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X X
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  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c1: 

  Kundinnen und Kunden binden.
c1.1

Ich informiere mich zu Spezialangeboten, Aktionen, Sonderleistungen,  Bonus- 

und Treuesystemen zur Kundenbindung. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c1: 

  Kundinnen und Kunden binden.
c1.3

Ich halte mich an betriebliche Dialog-Leitfäden und stelle so die Verbindlichkeit 

und Verlässlichkeit meiner Beratung sicher. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c1: 

  Kundinnen und Kunden binden.
c1.4

Ich berate und biete dem entsprechenden Kundensegment das passende 

Spezialangebot an. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c1: 

  Kundinnen und Kunden binden.
c1.5

Ich führe individuelle Kundenbindungsmassnahmen gemäss betrieblichen 

Vorgaben aus. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c1: 

  Kundinnen und Kunden binden.
c1.6

Ich kontaktiere Kundinnen und Kunden auf verschiedenen Kanälen  und  biete 

ihnen nach Kundenprofil abgestimmte Marktleistungen an  (inkl. cross-, up-, 

downselling). 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c1: 

  Kundinnen und Kunden binden.
c1.7

Ich gestalte das Kundenportfolio bestehender Kundinnen und Kunden so, dass 

die Bindung an das Unternehmen gestärkt wird. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c2: 

  Kundinnen und Kunden gewinnen
c2.1

Ich informiere mich regelmässig über die aktuellen Kundengewinnungs-

angebote und/oder unter stütze die interne Marketingabteilung bei der 

Gestaltung und/oder Planung dieser Kundenakquise. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c2: 

  Kundinnen und Kunden gewinnen
c2.2

Ich filtere im Kundendialogsystem nach möglichen Kundinnen und Kunden für 

aktuelle Kundengewinnungsmassnahmen (Promotionen). 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c2: 

  Kundinnen und Kunden gewinnen
c2.3

Ich kontaktiere aktiv potenzielle Kundinnen und Kunden auf verschiedenen 

Kanälen und bringe mit gezielter Fragetechnik deren Bedürfnisse in Erfahrung. 

  K5 - SYNTHESE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ kombinieren einzelne 

  Elemente eines Sachverhalts und fügen sie zu einem Ganzen zusammen.

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c2: 

  Kundinnen und Kunden gewinnen
c2.4

Ich biete überzeugend den potenziellen Kundinnen und Kunden Marktleistungen 

an mit dem Ziel, Verkaufsabschlüsse zu erzielen und dadurch neue Kundinnen 

und Kunden zu gewinnen. 

  K5 - SYNTHESE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ kombinieren einzelne 

  Elemente eines Sachverhalts und fügen sie zu einem Ganzen zusammen.
X

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c2: 

  Kundinnen und Kunden gewinnen
c2.5

Ich reagiere auf Einwände der potenziellen Kundinnen und Kunden mit 

überzeugenden Argumenten oder Vorschlägen. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c2: 

  Kundinnen und Kunden gewinnen
c2.6

Ich kontaktiere aktiv frühere Kundinnen und Kunden und gewinne diese mit 

massgeschneiderter Unterstützung zurück. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c3: 

  Umfragen erstellen, durchführen und auswerten.
C3.1

Ich überprüfe anhand der mir vorliegenden Daten, welche Kundinnen und 

Kunden ich kontaktieren darf, ohne die Datenschutzbestimmungen zu verletzen. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c3: 

  Umfragen erstellen, durchführen und auswerten.
c3.2

Ich bereite den Gesprächseinstieg für eine Umfrage vor und überlege mir 

passende Argumente zu den zu erwartenden Einwänden der Kundinnen und 

Kunden. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c3: 

  Umfragen erstellen, durchführen und auswerten.
C3.3

Ich führe mündliche und/oder schriftliche Umfragen nach betrieblichen 

Vorgaben durch. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.3 Handlungskompetenzbereich c: 

  Gestalten von Kundenbeziehungen

  Handlungskompetenz c3: 

  Umfragen erstellen, durchführen und auswerten.
C3.4

Ich erfasse Umfrage-Rückmeldungen nach betrieblichen Vorgaben und leite 

daraus das weitere Vorgehen ab. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X
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  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d1: 

  Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den 

  eigenen Dialog optimieren.

d1.1
Ich reflektiere laufend mein Verhaltten im Kundendialog und ergreife 

Massnahmen, um zielgerichtet aufzutreten. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d1: 

  Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den 

  eigenen Dialog optimieren.

d1.2

Ich analysiere meine Dialoge mit Kundinnen und Kunden anhand von 

Aufzeichnungen, Kundenrückmeldungen oder internen Beurteilungen und leite 

entsprechende Massnahmen ab, um die Qualität der Interaktion mit Kundinnen 

und Kunden kontinuierlich zu verbessern. 

  K5 - SYNTHESE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ kombinieren einzelne 

  Elemente eines Sachverhalts und fügen sie zu einem Ganzen zusammen.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d1: 

  Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den 

  eigenen Dialog optimieren.

d1.3
Ich setze mir überprüfbare Ziele zur Qualitätsverbesserung im Kundendialog, 

ergreife die entsprechenden Massnahmen und kontrolliere die Zielerreichung. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d1: 

  Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den 

  eigenen Dialog optimieren.

d1.4

Ich analysiere, ob die Kundin oder der Kunde ein positives Gesprächserlebnis 

hatte, halte meine Erkenntnisse fest und leite Massnahmen zur Verbesserung 

ab.

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d1: 

  Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den 

  eigenen Dialog optimieren.

d1.5
Ich setze eigenständig die von der Analyse abgeleiteten Massnahmen um und 

hole mir bei Bedarf zeitnah Unterstützung. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d1: 

  Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den 

  eigenen Dialog optimieren.

d1.6
Ich erkenne Stresssituationen im Arbeitsumfeld und trage mit geeigneten 

Massnahmen zur deren Prävention, Früherkennung und Bewältigung bei. 

  K5 - SYNTHESE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ kombinieren einzelne 

  Elemente eines Sachverhalts und fügen sie zu einem Ganzen zusammen.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d1: 

  Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den 

  eigenen Dialog optimieren.

d1.7
Ich unterscheide zur Bewältigung von anspruchsvollen Dialogen zwischen Fakten 

und Emotionen der beteiligten Personen. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d1: 

  Interaktionen mit Kundinnen und Kunden reflektieren und den 

  eigenen Dialog optimieren.

d1.8

Ich engagiere mich aktiv für meine persönliche und berufliche 

Weitetentwicklung, recherchiere aktuelle Weiterbildungen und unterbreite 

meiner Arbeitgeberin entsprechende Vorschläge. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d2: 

  Eigene Produktivität im Kundendialog analysieren und optimieren.
d2.2

Ich überprüfe systematisch meine tägliche Produktivität, um kontinuierliche 

Verbesserungen an meiner Arbeitsweise und an meinem Zeitmanagement zu 

erkennen und umzusetzen. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d2: 

  Eigene Produktivität im Kundendialog analysieren und optimieren.
d2.3

Ich stelle meinen Zeitaufwand in Relation mit dem Ergebnis eines  

Kundendialogs, bewerte meine Produktivität anhand betrieblicher Kennzahlen 

und vergleiche meine Einschätzung mit derjenigen der Teamleitung.

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d2: 

  Eigene Produktivität im Kundendialog analysieren und optimieren.
d2.4

Im Falle von Abweichungen von den vorgegebenen Zielen ergreife ich 

eigenständig Massnahmen zur Optimierung meiner Arbeitsorganisation und -

effizienz. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d2: 

  Eigene Produktivität im Kundendialog analysieren und optimieren.
d2.5

Ich überprüfe meinen Beitrag in Bezug auf die Erreichung der Teamziele und 

bespreche die Situation mit dem Team. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d2: 

  Eigene Produktivität im Kundendialog analysieren und optimieren.
d2.6

Ich tausche mich mit den Teammitgliedern aus und reflektiere meine Rolle im 

Team. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d3: 

  Betriebliche Prozesse des Kundenservicecenters reflektieren und 

  Verbesserungsvorschläge einbringen.

d3.1
Ich informiere mich über das Leitbild des Kundenservicecenters und stütze mein 

Vorgehen und die Kommunikation im Kundendialog darauf ab. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d3: 

  Betriebliche Prozesse des Kundenservicecenters reflektieren und 

  Verbesserungsvorschläge einbringen.

d3.2
Ich informiere mich über die Vorgaben (Prozesse, Zuständigkeiten,  Befugnisse, 

Qualitätsstandards) zur Organisation und zur Zusammenarbeit im 

Kundenservicecenter. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X
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  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d3: 

  Betriebliche Prozesse des Kundenservicecenters reflektieren und 

  Verbesserungsvorschläge einbringen.

d3.3

Ich reflektiere regelmässig die Arbeitsabläufe im Kundenservicecenter und 

präsentiere Vorschläge zur kontinuierlichen Verbesserung von Qualität, 

Kundenzufriedenheit, Effektivität und Effizienz. 

  K5 - SYNTHESE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ kombinieren einzelne 

  Elemente eines Sachverhalts und fügen sie zu einem Ganzen zusammen.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d3: 

  Betriebliche Prozesse des Kundenservicecenters reflektieren und 

  Verbesserungsvorschläge einbringen.

d3.4

Ich überprüfe den Verbrauch von Energie und weiteren Ressourcen im 

Kundenservicecenter und leite Vorschläge zur Steigerung der Energieeffizienz 

und Ressourcenschonung ab. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d4: 

  Daten von Kundinnen und Kunden sowie zu Marktleistungen in 

  Kundendialogsystemen erfassen und verarbeiten.

d4.1
Ich erfasse und pflege relevante Daten von Kundinnen und Kunden und deren 

Interaktionen in den Kundendialogsystemen nach betrieblichen Vorgaben. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d4: 

  Daten von Kundinnen und Kunden sowie zu Marktleistungen in 

  Kundendialogsystemen erfassen und verarbeiten.

d4.2 Ich überprüfe die rechtmässige Meldung der Informationen, die ich erfasse. 
  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d4: 

  Daten von Kundinnen und Kunden sowie zu Marktleistungen in 

  Kundendialogsystemen erfassen und verarbeiten.

d4.3
Ich behandle Kundendaten vertraulich gemäss den Bestimmungen des 

Datenschutzes und der Allgemeinen Geschäftsbedingungen.

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d4: 

  Daten von Kundinnen und Kunden sowie zu Marktleistungen in 

  Kundendialogsystemen erfassen und verarbeiten.

d4.4

Ich notiere persönliche Interessen oder Umstände von Kundinnen und Kunden 

als Grundlage für zu künftige personalisierte Angebote und im Interesse der 

Kundenbindung. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d4: 

  Daten von Kundinnen und Kunden sowie zu Marktleistungen in 

  Kundendialogsystemen erfassen und verarbeiten.

d4.5
Ich erfasse Daten und Informatio nen zu erbrachten Marktleistungen im 

Kundendialogsystem, damit diese bei Bedarf rasch abrufbar sind. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d5: 

  Daten aus Kundendialogsystemen interpretieren und präsentieren.
d5.1

Ich analysiere und interpretiere ausgewählte Daten aus Kundendialogsystemen 

nach Auftrag und gemäss vorgegebenem betrieblichen Ziel. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d5: 

  Daten aus Kundendialogsystemen interpretieren und präsentieren.
d5.2

Ich präsentiere die gewonnenen Erkenntnisse zielgruppenspezifisch mithilfe 

geeigneter Präsentationstechniken und -hilfsmittel und unter Einhaltung der 

Vertraulichkeit und des Datenschutzes. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d6: 

  Mitarbeitende des Kundenservicecenters in Arbeitsabläufe 

  und Marktleistungen einführen

d6.1
Ich bereite die Einführung neuer Mitarbeitenden im eigenen Betrieb vor und 

informiere die beteiligten internen Stellen. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d6: 

  Mitarbeitende des Kundenservicecenters in Arbeitsabläufe 

  und Marktleistungen einführen

d6.2
Ich erkläre neuen Mitarbeitenden die Organisation des Kundenservicecenters 

mit dessen Strukturen und der Arbeitsorganisation. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d6: 

  Mitarbeitende des Kundenservicecenters in Arbeitsabläufe 

  und Marktleistungen einführen

d6.3
Ich führe neue Mitarbeitende zu den Prozessen und Marktleistungen des 

Unternehmens ein. 

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d6: 

  Mitarbeitende des Kundenservicecenters in Arbeitsabläufe 

  und Marktleistungen einführen

d6.4

Ich führe neue Mitarbeitende in die Kommunikationstechniken und -hilfsmittel 

ein, erkläre die dazugehörigen betrieblichen Vorgaben und Standards und weise 

die neuen Mitarbeitenden auf eine ressourcenschonende und energieeffiziente 

Arbeitsweise hin.  

  K3 - ANWENDEN 

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ wenden gelernte 

  Technologien/Fertigkeiten in unterschiedlichen Situationen an.
X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d6: 

  Mitarbeitende des Kundenservicecenters in Arbeitsabläufe 

  und Marktleistungen einführen

d6.5
Ich begleite neue Mitarbeitende während einer vorgegebenen Zeit und halte 

deren Ausbildungsstand sowie ihre Rückmeldungen systematisch fest. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X

  4.4 Handlungskompetenzbereich d: 

  Optimieren von Kundendialogen

  Handlungskompetenz d6: 

  Mitarbeitende des Kundenservicecenters in Arbeitsabläufe 

  und Marktleistungen einführen

d6.6

Ich analysiere die Praxisnähe, Qualität und Effizienz meiner Schulung anhand 

der Rückmeldungen der neuen Mitarbeitenden sowie bestehender 

Mitarbeitenden und der Teamleitung und leite Massnahmen zur Optimierung 

ab. 

  K4 - ANALYSE

  Fachfrauen/Fachmänner Kundendialog EFZ analysieren eine komplexe 

  Situation,  d.h. sie gliedern Sachverhalte in Einzelelemente, decken 

  Beziehungen zwischen Elementen auf und finden Strukturmerkmale heraus.

X
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