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Agenda:

● Vorstellung The Call Center School
● Brainstorming / Sammlung: Herausforderungen bei 

Qualifizierung von Remote-/Tele-Agenten
● Anwendungsfälle für E-Learnings aus der Praxis
● Fragen, Ideen und Anmerkungen



Leistungsstarke, cloudbasierte Lernplattform

● Bereitstellen eigener Inhalte
● Trainingsfortschritt messen und analysieren
● Eigene Tests und Prüfungen

Praxisnahe E-Learnings für alle Rollen im Contact Center

● Grundlagenwissen für alle Agenten
● Aufbauwissen für Inbound- und Outboundagenten
● Schriftliche Kommunikation
● Teams erfolgreich leiten
● Workforce Management



Brainstorming / Ideensammlung

● Herausforderungen bei der Qualifizierung von 
Teleagenten / Remote-Standorten
○ Wer macht Work@Home (hybrides Modell?)?
○ Wer hat Remote-Standorte?
○ Schulungen zentral oder dezentral?
○ Sind die Materialien und die Qualität des Trainings 

standardisiert?
○ E-Learnings im Einsatz?



Anwendungsfall: Rekrutierung neuer 
Mitarbeiter
1. Kurs “Contact Center 1x1” wird vor dem ersten 

Bewerbungsgespräch zur Verfügung gestellt, bzw. abgefragt.
2. Erster Filter durch Evaluierung der 

Testergebnisse/Lernfortschritt
3. Nur Bewerber, die den Kurs absolviert und die 

Abschlussprüfung bestanden haben werden zum Gespräch 
geladen



Anwendungsfall: Onboarding neuer 
Mitarbeiter / Initialschulungen
1. Schulungsinhalte werden vor der ersten Vor-Ort Schulung 

vermittelt, Erstschulung setzt bereits auf diesen Inhalten auf. 
(Vorbereitung)

2. Schulungsinhalte aus den ersten Schulungen werden zur 
Verfügung gestellt und Materialien zur Nacharbeit und 
Vertiefung bereit gestellt. (Nachbereitung)

3. Vor-Ort Schulungen (insbesondere Produkttrainings) werden 
aufgenommen und allen Teilnehmern, aber auch 
Nicht-Teilnehmern zur Verfügung gestellt.



Anwendungsfall: Kontinuierliche 
Weiterbildung
1. Schulungsinhalte werden zentral aktuell gehalten: geringer 

Aufwand - hohe Standardisierung
2. Mitarbeiter können sich jederzeit weiterbilden und über Ihren 

eigentlich Bereich Interesse und Motivation zeigen
3. Weiterbildungsmöglichkeiten werden als Möglichkeiten zur 

persönlichen Weiterentwicklung angesehen



Noch Fragen, Ideen oder Anmerkungen?

christof.bollenbeck@thecallcenterschool.com
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