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Modulare Ausbildung zum
Qualitatsexperten
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Seit dem Jahr 2010 werden unter anderem
in Hamburg in offenen Seminaren sowie
firmenintern TUV-gepriifte Qualititsbeauf-
tragte fiir Service Center durch die Quali-
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M tycube GmbH ausgebildet. Das Unterneh-
t—_—’/_/@ men hat dazu die Ausbildung zum ,Quali-

titsbeauftragten Service Center mit TUV

Rheinland gepriifter Qualifikation® in zu-
sammenarbiet mit denm TUV Rheinland
entwickelt. Durch eine umfassende Kom-
petenzvermittlung und eine abschlieflende
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. e tegische ,Qualititsarbeit™ im Unternehmen
I m Qu a l I tats m a n a ge m e n t gcsghuffcn, andererseits aber auch durch die

, TUV-Priifung" ein iiberpriifbarer Rahmen

gestaltet werden, der standardisierte Ansprii-
Eine ZertifiZierte Aqulldung fur Qualltatsprofls che widerspiegelt und somit ein echtes ,Qua-
. . L : : ot licitsmerkmal® fiir den erfolgreichen Teil-
1st eln W]'Chtlger SChrltt zu mehr Qua]']'tat und nehmer ebenso wie fiir sein Unternehmen
Professionalitat in Call- und Service Centern, seinisoll

Die Schulung erfolgt nach folgendem

um dle hOhen Kundenerwartungen zu erfU].]-en Schema: In zwei Modulen werden zuniichst

3 : 3 : . C . die Grundlagen zum Qualititsmanagement
Eln Blle i dle SChulungSpraXIS Zelgt’ wie in Call- und Service Centern vermirtelt, u.a.
Unternehmen nOCh da.ZU.].ernen konnen. Qualititstechniken und Vorgehensweisen.

Im zweiten Modul werden die Teilnehmer
iiber drei Tage intensiv und schr praxisnah
in die Lage versetzt, Qualititsmanagement-
systeme aufzubauen und interne Qualitits-
audits durchzufithren. Optional ist ein wei-
terer Workshop, der dem Erfahrungsaus-
tausch und der Losung aufgetretener Pro-
bleme bei der praktischen Einfiihrung und
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Umsetzung im Unternehmen gewidmet ist.
Die Module werden von erfahrenen Call
Center- und QM-Praktikern durchgefiihrt,
die selbst auch Auditorenqualifikationen fiir
mehrere Qualititsmanagementstandards be-
sitzen und so den Teilnehmern wertvolle
Praxistipps fiir die Umsetzung des theoreti-
schen Wissens vermitteln kénnen. Die Ziel-
gruppe sind Service Center-Fach- und Fiih-
rungskrifte, die ein QM-System aufbauen
oder betreuen (sollen), interne Audits durch-
fiihren und ihre Kenntnisse zum Thema
Qualitic fiir Call und Service Center ver-
tiefen méchten. Neben den Grundkennt-
nissen zum Qualititsmanagement gehdren
Inhalte und Unterschiede der Service Center
Standards EN 15838, QMCC, der 1SO
9001, des EFQM-Excellence-Modells sowie
cinfacher Servicesiegel und deren Einfiihrung
im Unternehmen, Prozesse und Dokumen-
tationsanforderungen, der Ablauf interner
wie externer Audits (Checklisten und Soft-
waretools) sowie Kommunikationshilfen und
Gespriichsfiihrung fiir Auditoren zu den In-
halten der Lehrginge.

Den Teilnehmern der beiden Module
steht es im Anschluss offen, die Priifung
zum ,Qualititsbeauftragten Service Center
mit TUV Rheinland gepriifter Qualifika-
tion” abzulegen. Nach bestandener Priifung
darf das TUV-Siegel als Nachweis durch die
Teilnehmer genutze werden und dokumen-
tiert so die erworbene persénliche Qualifi-
kation nach auflen.

Positive Erfahrungen in der
Umsetzung — Zertifizierung
wichtig

Die Teilnehmer schen entscheidende Vor-
teile in einer fundierten Ausbildung, da in
den Unternchmen hiufig die theoretischen
(und teils auch praktischen) Grundlagen
fehlen und einfach nur die ohnehin , gelebte
Praxis® fortgeschrieben wird.

Monika Luger, Qualititsbeauftragte bei
travianet, einem Reiseservice Center der
FT1-Gruppe, sicht das auch so. ,QM hat
in unserem Unternchmen nun einen schr
hohen Stellenwert (...). Im Seminar konnte
ich (...) gute Eindriicke sammeln, wie man
sich die Akzeptanz erarbeitet.” Diese Aussage
beschreibt sehr gut das Dilemma, in wel-
chem sich QM-Manager hiufig befinden.
Einerseits ist QM zwingende Voraussetzung
fiir den Unternchmenserfolg, gleichzeitig
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fiihre es oft ein Schattendasein. Hier gegen-
zusteuern hilft neben den Inhalten auch die
Zertifizierung der Teilnehmer. Dies erhéht
ihre Akzeptanz im Unternehmen. So geben
mehr als die Hilfte der Teilnehmer an, dass
ihnen ihre Zertifizierung im Unternchmen
sehr geholfen habe und auch ein wesentliches
Kriterium fiir die Teilnahme am Seminar
gewesen sei. Eine Teilnehmerin betont, dass
,die TUV gepriifte Qualifikation (...) schr
wichtig (sei), da hiermit die Qualicic des Se-
minars gesichert und extern belegbar ist.

der Bekanntheitsgrad und das
allgemeine Vertrauen in den
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Ausarbeitung der EN 15838 habe er un-
mittelbar nach Seminarende in seinem Ar-
beitsalltag einsetzen kénnen. Auch weitere
Teilnehmer u.a. von Groflbanken, CC-
Dienstleistern und Telekommunikations-
unternehmen, heben diese fundierten und
praxisnahen Seminarinhalte hervor, die bei
der Umsetzung im Unternehmen helfen. So
hat bereits einer der grolen Telekommuni-
kationsanbieter sein komplettes Qualitits-
team inhouse schulen und zertifizieren lassen
mit der Absicht, dem Team noch mehr Re-
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tifizierung sind den Teilneh-
mern aber die Inhalte selbst.
So hebt Julia Ophoff vom
bundesweit agierenden Okostromanbieter
Entega besonders hervor, dass die Ausbil-
dung ,schr aufschlussreich und mit vielen
praktischen Inhalten® verbunden war. Hier-
zu gehdre auch die Klirung individueller
Fragen und die ,sehr guten Seminar-Unter-
lagen®. Diese praxisnahen Tipps sind fiir die
Teilnehmer auch der wesentliche Grund,
warum sie die erlernten Inhalte im Unter-
nchmensalltag umsetzen konnten, selbst,
wenn es noch kein eingefiihrtes QM-System
gab. Die Inhalte schitzen sie daher auch als
gut bis schr gut ein. Kathrin Fischer, Business
Engincer bei CC Energie Sa und Teilneh-
merin des ersten Seminars, sagt, ,die Uber-
sicht und der Vergleich der verschiedenen
Qualititsmanagement Methoden (...) war
hilfreich fiir die interne Diskussion betref-
fend der Wahl und Anwendung dieser Me-
thoden. Die Darstellung und Erliuterungen
zur Anwendung der ISO 9001, insbesondere
Umfang und Verhiltnismifigkeit der Do-
kumentation, Aufwand und Vorgehen bei
internen Audits und generell Verbesserungs-
management sind fiir die Umsetzung des
anstechenden Projekes (...) wichtig®. Diesen
unmittelbaren Praxisbezug betont auch QM-
Coach Thomas Gerke. Sowohl die Infor-
mationen {iber die ISO 9001 als auch die

Qualitatsmanagement nach DIN EN I1SO 9001:2008

putation im Konzern als auch bei den
Dienstleistern zu verschaffen und die Pro-
zesse professioneller abbilden und nachhalten
zu kénnen.

»Dank des Erfahrungsschatzes der Semi-
narleiter, die die angesprochenen Themen
entsprechend den Bediirfnissen der Teilneh-
mer mit Beispielen belegt und ergiinzt haben,
ist das Weiterbildungsangebot zum ,Quali-
titsbeauftragten Service Center® sowohl fiir
Einsteiger als auch fiir Teilnehmer geeignet,
die sich bereits mit Qualititsmanagement-
Centern beschiiftigt haben. Die anregenden
Diskussionen und der Erfahrungsaustausch
untereinander taten ihr Ubriges., so Fischer.
Die Teilnehmer wiinschen sich sogar noch
mehr Erfahrungsaustausch untereinander
und wollen sich mithilfe der qualitycube
vernetzen. So entsteht ein Kompetenz- und
Expertennetzwerk fiir hochqualifizierte QM-
Fachleute in der Call Center-Branche.

Rolf Lohrmann ist Geschafts-
flihrer der Qualitycube GmbH
in Hamburg.

Kontakt:
info@qualitycube.de
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