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1‘2‘3‘4

5‘6‘7‘8

5.2 Didaktische Jahresplanung

Ausbildungsjahr:

9‘10‘11‘12‘13‘14

15‘16‘17‘18‘19‘20

LF 1 Die Ausbildung im Dialogmarketing mitgestalten (60 Stunden)

LS11

Tatigkeiten und
Anforderungen des
Berufsbilds erfassen -
berufliche Perspektiven
entwickeln (6 Std.)

P/G (4 Std.)

LAT 1: Kartenabfrage,
Mindmap (E)

LS12

Rechtliche Grundlagen
der Ausbildung
erschlieBen — Rechte
und Pflichten wahrneh-
men (6 Std.)

P/G (4 Std.)

LAT 5: Markieren,
Exzerpieren (V)

LS1.3

In der JAV mitarbeiten, eigene Interes-
sen vertreten - sich Uber betriebliche
Mitwirkung und Mitbestimmung infor-
mieren (9 Std.)

P/G (6 Std.)

LAT 2: Textrecherche/Internetrecherche
LAT 8: Umgang mit Gesetzestexten (E)

LS14

Arbeitsschutzvorschriften im Call-
Center einhalten - den eigenen
Arbeitsplatz ergonomisch gestalten
(9 Std.)

S/G (10 Std.)

LAT 12: Checkliste (E)

LF 2 Dienstleistungen im Dialogmarketing analysieren
und vergleichen (60 Stunden)

LF 3 Mit Kundinnen und Kunden kommunizieren

LS21

Entwicklung und
Leistungsspektrum der
Dialogmarketing-branche
erkunden (20 Std.)

LAT 2: Textrecherche /
Internetrecherche (E),
LAT 3: Vortragen / PP-
Prasentation (E)

LS 2.2
Messebeteiligung -
Leistungen im

Dialogmarketing prasentieren

(25 Std.)

S/G 2 (10 Std.)

LAT 3: Vortragen (V),
Plakatgestaltung (E)

LS 3.2
Gesprachstechniken im
Inbound anwenden -
mit schwierigen
Kunden umgehen (20
Std.)

LAT 13: Rollenspiele (E)

LS 3.1 Gesprache
LS 23
Dienstleistungs- Enter Bea;:htt_ung
e e ey ommunikations-
orientierung als psychologl_scher
EruiTiehes und rhetorischer
Leitbild erfassen | CGrundlagen ana-
(15 Std.) lysieren (15 Std.)
N 5 LAT 11:
l(_l?)T 9: Mitschrifen Gesprachs
techniken (E)

LF 4 Simultan Gesprache fiihren, Datenbanken nutzen und Informationen verarbeiten (40 Stunden)

LS 4.1

Far eine Kampagne zielgerichtet und kostenbewusst Kommunikationssysteme und (branchentypische) Software
auswahlen (20 Std.)

(Vorstruktur fur LS 7.2)

LAT 4: Bewertungsmatrix (E)

Deutsch/Kommunikation (40 Stunden), Hinweis: Rechtschreibung, Grammatik und Zeichensetzung werden integrativ

LS D/K 1: Mit Texten umgehen (10 Std.)
LAT 5: Verschiedene TexterschlieBungstechniken (E)

LS D/K 2: Stellungnahmen verfassen (8 Std.)
LAT 10: Pro- und Kontra-Diskussion (E)

Politik/Gesellschaftslehre (40 Stunden)

LS P/G 1: In privaten und beruflichen
Situationen nachhaltig handeln (10 Std.)
LAT 10: Pro- und Kontra-Diskussion (V)

Sport/Gesundheitsforderung (80 Sunden)

LS S/G 2: Sich darstellen kénnen und Kreativitat
entwickeln: Kérpersprache und Bewegung bewusst
wahrnehmen und situationsgerecht gestalten

(16 Std.)

LAT 8: nonverbale Kommunikationsmittel (E)

LS S/G 1: Miteinander kommunizieren,
im Team arbeiten und aufgabenbezo-
gen kooperieren (12 Std.)

LAT 6: Teamregeln (E)

LF = Lernfeld, LS = Lernsituation, D/K = Deutsch/Kommunikation, R = Religionslehre, S/G = Sport/Gesundheitsférderung,
P/G = Politik/Gesellschaftslehre, FK = Fremdsprachliche Kommunikation, LAT = Lern- und Arbeitstechnik (E) = Einfuhrung,
(V) = Vertiefung, grau = Lernerfolgstberprifung und Leistungsbewertung
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Servicefachkrafte fiir Dialogmarketing / Kauffrau/-mann fiir Dialogmarketing

21‘22‘23‘24‘25‘26

27‘28‘29‘30‘31‘32

33‘34‘35‘36

37‘38‘39‘40

T
LS18 =
LS 15 Iéisgi-r?e Entgeltabrech- El’l?azri‘t?;%lsa\d;eipn Call- ; §
Geschéaftsfelder, Zielsystem und LS16 nung prufen und MaB- Center st Et iort © g_
Aufbauorganisation des Branchentypische Rechtsformen nahmen zur privaten b::cﬁlr’esibr:n u|:¢|:|e<rjar- 5 ©
Ausbildungsbetriebs prasentieren und | vergleichen (9 Std.) Vorsorge ergreifen stellen (6 Stdu) £ N
vergleichen (9 Std.) LAT 4: Bewertungsmatrix (E) (6 Std.) D/K (6 Std.) : =
LAT 3: Vortragen, PP-Prasentation (V) LAT 1: Kartenabfrage, LAT 18: :
ALl e (4 Flussdiagramme, (E)
LF 5 Kundinnen und Kunden im Dialogmarketing betreuen
(e ) und binden (80 Stunden) °
1]
LS3.3 LS 5.2 2
Strategien zum LS. 3'4 - Kunden- u. Auf- LS53 E
Ungarig mit. Strsss Mit Kunden im Out- LS 51 tragsdaten bei Be- | Schwierige Ge- LS54 ISI515 =3
und zur Erhaltung | Pound kommunizieren Kund stellungen erfas- sprachssituatio- Kundenzufrieden- | Instrumente zur c
der stimmlichen — einen Gesprachs- a;lréefn sen, Bonitat priifen, | nen gestalten — heitsbefragung Kundenbindung -S
Leistungsfahigkeit | leitfaden nach Vorga- Service- Liefer- und Zah- Beschwerden und | durchfuhren einsetzen g
entwickeln und ben des Auftraggebers He;\ll_lce lungstermine dis- | Reklamationen (15 Std.) (15 Std.) =
umsetzen (15 Std.) | einsetzen (20 Std.) bo |tne ponieren und Uber- | annehmen, Kunden| LAT 16: Interview- | LAT 1: g
S/G (6 Std.) LAT 14: lngaSteorI] wachen (15Std.) | halten (15 Std.) techniken (E) Kartenabfrage, £
LAy Bl Gesprachsleitfaden (E) | )| LAT9/15: LAT 13: Mindmap (V) N
abfrage, Mindmap Mitschriften (V), | Rollenspiele (V)
Y Lernkartei (E)
=
(4]
£
[0
LS 4.2 &
Kundendaten unter Beachtung von betrieblichen und recht- LS 43 S
gﬁfgigg/ﬁﬁghéﬁe)n zum Datenschutz und zur Datensicherheit Eine Datenbank fur ei_n Inboundprojekt nutzen und §
LAT 8: Umgang mit Gesetzestexten (V) Kundendaten bearbeiten (10 Std.) %
o

unterrichtet.

LS D/K 3: Geschaftskorrespondenz gestalten (16 Std.)

eigene Arbeitssituation beziehen (8 Std.)
LAT 5: sinnentnehmendes Lesen (V)

LS P/G 2: Auswirkungen von Tarifvertragen auf die

LAT 17: Szenariotechnik (E)

LS P/G 3: Zukunftsprobleme des Sozialstaats in die
eigene Zukunftsplanung einbeziehen (8 Std.)

LS S/G 3: Ausgleich zur beruflichen Belastung
im Sport finden: Mannschaftssportarten und ihre
Bedeutung in der eigenen Freizeitgestaltung

(18 Std.)

LS S/G 4: Bisherigen Lernprozess reflektieren und ggf.
MaBnahmen zur Verbesserung ergreifen - sich organisieren
und Leistungsentwicklung erfahren: Zur Sache kommen —
bei der Sache bleiben — die Sache vollenden (18 Std.)
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Ausbildungsjahr:

1‘2‘3‘4‘5‘6‘7‘8 9‘10‘11‘12‘13 14‘15‘16 17‘18‘19‘20
LF 6 Bestimmungsfaktoren der Kundennachfrage gestalten (40 Stunden) LF 7 Den betriebswirtschaft
LS6.2 LS 6.3 LS 6.4

LS6.1

Marktprozesse und Preisbil-
dung im Rahmen der Sozialen
Marktwirtschaft analysieren
(12 Std.)

P/G (9 Std.)

LAT 19: Schaubilder,
Diagramme (E)

Konzentrationspro-
zesse der Dialog-
marketing-Branche
erfassen und eigene
Wettbewerbssitua-
tion analysieren

(8 Std.)

LAT 2/19: Internet-
recherche (V),
Schaubilder,
Diagramme (V)

Daten/Fakten zur gesamtwirt-
schaftlichen Lage recherchie-
ren, wirtschaftspolitische Maf3-
nahmen ableiten und Auswir-
kungen auf private und berufli-
che Situationen einschatzen
(12 Std.)

LAT 2/ 3/19: Internetrecherche.
Diagramme und Schaubilder,
TexterschlieBung (V)

Berufliche Zukunft
planen - eigenen
Arbeitsvertrag
prufen (Hinweis:
Servicefachkrafte
schlieBen Ausbil-
dung ab) (8 Std.)
LAT 8: Umgang
mit Gesetzestex-
ten (V)

Grundlagen im Fach
Rechnungswesen

(10 Std.)

LAT 9/15: Mitschriften,
Lernkartei (V)

LF 8 Kundinnen und Kunden gewinnen und Verkaufsgesprache fiihren (80 Stunden)

LS 81

Gesprachsleitfaden zielgruppenorientiert gestalten,

einsetzen und bewerten (16 Std.)
LAT 14: Gespréchsleitfaden (V)

LS 8.2

Rechtssicher telefonieren und verbale, para-
verbale und nonverbale Ausdrucksmoglich-

keiten gezielt einsetzen (14 Std.)

LAT 8: Umgang mit Gesetzestexten (V)

LS 8.3

Vertrage im Namen von Auftraggebern
rechtssicher abschlieBen und auf
Vertragsstérungen reagieren (20 Std.)
LAT 6/8/11: Umgang mit Gesetzestexten,
Teamregeln, Gesprachstechniken (V),

LF 9 Projekte im Dialogmarketing vorbereiten, durchfiihren und dokumentieren (100 Stunden)

Fallorientierte Erarbeitung von
begriffliche Grundlagen zum
Projektmanagement (12 Std. )

LSOl

Ein Outbound-Projekt planen und dem Auftraggeber prasentieren (35 Std).

D/K: (10 Std.)

LAT 20: Arbeitspléne, Zeitmanagement (E)
LAT 21: Methoden der Projektplanung (E)

Fremdsprachliche Kommunikation (40 Stunden)

FK 1: Introducing yourself (8 Std.)

FK 2: Your place of work (12 Std.)
LAT 15: Lernkartei (V)

Deutsch (40 Stunden) Hinweis: Rechtschreibung, Grammatik und Zeichensetzung werden integrativ unterrichtet.

LS D/K 4: Sich bewerben (9 Std.)

Hinweis: Servicefachkrafte schlieBen Ausbildung ab

Politik/Gesellschaftslehre (40 Stunden)

LS P/G 4: Chancen und Grenzen der Globalisierung einschatzen (21 Std.)
LAT 17: Szenariotechnik (V)

Religion (80 Stunden)

LS R1: 1 Jahr Ausbildung — personliche
Erfahrungen reflektieren — Sinn von
Arbeit und Beruf bestimmen (12 Std.)

LAT 23: Reflexionstechniken (E)

LS R2: Call-Center-Projekt ,,Mobbingfreie Zone!* durchftihren (28 Std.)

LF = Lernfeld, LS = Lernsituation, D/K = Deutsch/Kommunikation, R = Religionslehre, S/G = Sport/Gesundheitsférderung,
P/G = Politik/Gesellschaftslehre, FK = Fremdsprachliche Kommunikation, LAT = Lern- und Arbeitstechnik (E) = Einfihrung,
(V) = Vertiefung, grau = Lernerfolgstberprifung und Leistungsbewertung
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21‘22‘23‘24‘25‘26‘27‘28‘29‘30 31‘32‘33‘34 35‘36‘37‘38‘39‘40

lichen Beitrag eines Projektes zum Unternehmenserfolg bewerten (60 Stunden) - integrativ kaufméannisches Rechnen

LS 7.2
Kommunikationskosten
senken — Kommuni-
kationstarife vergleichen
(10 Std.)

LAT 4::
Bewertungsmatrix (V)

LS73

Den Erfolg eines Projektes ermitteln
und eine Nachkalkulation vornehmen
(18 Std.)

LAT 24: Soll-Ist-Vergleich (V)

LS 7.1

Branchentypische Belege bearbeiten und Ergebnisse
dokumentieren

(25 Std.)

LAT 22: Lerntagebuch (E)

LS 84

Verkaufsgespréache mit Cross-/
Up-Selling Aktionen verbinden
(10 Std.)

LAT 13: Rollenspiele (V)

LS 85

Kundenbindungsinstrumente einsetzen, Prozessablaufe
analysieren und bewerten (20 Stunden)

LAT 4/6: Bewertungsmatrix, Teamregeln (V)

LS 9.2

Beim Outbound-Projekt Abweichungen bearbeiten und Probleme im
Team l6sen (27 Std.) D/K: (11 Std.)

LAT 11: Gesprachstechniken (V),

LS9.3
Fur das Outbound-Projekt einen Abschlussbericht erstellen und
ein Projektreview im Team planen und durchfthren (25 Std)

Wirtschafts- und
Sozialprozesse

Kommunikations-
prozesse

LAT 24: Soll-Ist-Vergleich (E)

LAT 6/ 11/24/25: Teamregeln, Gesprachstechniken, Berichte,
Soll-Ist-Vergleich (V)

Projektmanagement

FK 3: Vorbereitung auf KMK - Prifung: Wirtschaft und
Verwaltung: Threshold (B 1), Vantage (B 2) (10 Std.)

FK 4: Telephoning (10 Std.)
LAT: Rollenspiele (V)

LS D/K 5: Berichte erstellen (10 Std.)
LAT 25: Textdokumentation: Berichte (E)

LS P/G 5: Demokratie — Was hei3t das? — Wahlen als Moglichkeit
politischer Mitbestimmung wahrnehmen (10 Std.)
LAT 19: Schaubilder (V)

LS R3: Streitschlichter-ABC erstellen und ein
Streitschlichterseminar durchfiihren (20 Std.)
LAT 26: schriftliche Ausarbeitung (E), LAT 27:
Konfliktmanagement (E), LAT 13 Rollenspiele (V);

LS R4: Wirtschaftsethik im Call-Center — einen Ehrenkodex
entwickeln und diskutieren (20 Std.)
LAT 10: Pro- und Kontra-Diskussion (V)
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Ausbildungsjahr:

LS10.1
Personalbestand
analysieren und
Personalbedarf
ermitteln

(12 Std.)

LAT 28: Problem-analy-
setechnik (E)

LS10.2

Personal beschaffen, einstellen und
im Unternehmen einfiihren (18 Std.)
D/K

LAT 4/14/16: Bewertungsmatrix,
Gesprachsleitfaden,
Interviewtechniken (V)

tragsbezogen dispo-
nieren - Interne und
externe Moglich-
keiten der Flexibili-
sierung von Arbeit
bewerten (9 Std.)
P/G (8 Std.)

LAT 4: Bewertungs-

matrix (V)

LS10.4
Personalentlohnung
durchfuihren (12 Std.)

1‘2‘3‘4 5‘6‘7‘8‘9‘10 11‘12‘13 14‘15‘16‘17 18‘19‘20‘
LF 10 Personaleinsatz planen und Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter fithren (80 Stunden)
LS10.3
Personaleinsatz auf- LS10.5

Mitarbeiter/innen
fuhren und Gespréa-
che mit Mitarbeitern
fuhren (12 Std.)

D/K (6 Std.)

LAT 11:
Gesprachstechniken

M

LF 11 Geschéftsprozesse im Dialogmarketing erfolgsorientiert steuern (80 Stunden)

LS111

Grundlagen KLR (16 Std.)
LAT 9/15: Mitschriften, Lernkartei (V)

Kostenarten ermitteln und
Kostenstellen und —trégern
zuordnen (10 Std.)

LS11.2

(10 Std.)

Betriebsabrechnungsbogen erstellen

LF 13 Dienstleistungen der Dialogmarketing-Branche vermarkten (80 Stunden)

LS131

Den Dialogmarketing-Markt erkunden (Marktforschung) (24 Std.)
LAT 2/19: Internetrecherche, Schaubilder, Diagramme (V)

LS13.2

Dienstleistungsportfolio analysieren und marktge-

recht ausrichten (18 Std.)

LAT 28: Problemanalysetechnik (V)

Fremdsprachliche Kommunikation (40 Stunden)

FK 5: Form of written communication
(6 Std.)

FK 6: Dealing with customers (14 Std.)
LAT 5/ 13: Lernkartei , Rollenspiele (V)

Deutsch (40 Stunden) Hinweis: Rechtschreibung, Grammatik und Zeichensetzung werden integrativ unterrichtet.

LS D/K 6 Werbung gestalten (7 Std.)

Politik/Gesellschaftslehre (40 Stunden)

LAT 30: Wandzeitung (E)

LS P/G 6: Wandel der Arbeitswelt darstellen (10 Std.)

Sport/Gesundheitsforderung (40 Stunden)

LS S/G 5: In Alltag, Beruf und Arbeitswelt fur sich und andere
Verantwortung tibernehmen: Selbsteinschatzung durch das Erfahren von
Fahigkeiten und Grenzen verbessern (13 Std.)

S S/G 6: Handeln und Verhalten anderer
systematisch beobachten lernen, bewerten
und hieraus Konsequenzen ableiten (15 Std.)

Religion (40 Stunden)

LS R5: Religioses Grundwissen: Christentum und Islam vergleichen (12 Std.)

LS R6: Moglichkeiten und Grenzen personaler

Entfaltung bestimmen (14 Std.)
LAT 23: Reflexionstechniken (V)

LF = Lernfeld, LS = Lernsituation, D/K = Deutsch/Kommunikation, R = Religionslehre, S/G = Sport/Gesundheitsférderung,
P/G = Politik/Gesellschaftslehre, FK = Fremdsprachliche Kommunikation, LAT = Lern- und Arbeitstechnik (E) = Einfuhrung,
(V) = Vertiefung, grau = Lernerfolgstberprifung und Leistungsbewertung
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‘21‘22‘23 24‘25‘26 27‘28‘29‘30 31‘32‘33 34‘35 36 | 37 38‘39‘40
LF 12 Die Qualitat der Auftragsdurchfithrung
tiberwachen und optimieren (40 Stunden)
LS 10.6 <
MaBnahmen zur | LS10.7 LS12.1 5
Aus-, Fort- und Personalfreisetzungen Feedback- &
Weiterbildung rechtssicher vornehmen | LS 12.1 .. . m
. 3 I - Gespréache mit S
planen, durchfuh- | (8 Std.) Ein Qualitatssicherungskonzept in
O ! . Auftraggebern €
ren und kontro- R (4 Std.) Zusammenarbeit mit Mitarbeitern/innen fithren (9 Std.) S
llieren — Mitar- LAT 4/ 8: erstellen, einsetzen und optimieren (30 Std.) LAT 11: ) Q9
beiterschulung Bewertungsmatrix/ LAT 29: Textdokumentation: Konzepte (E) Gesprachs- ne.
durchfthren (17 Umgang mit teechpnik(t:en V)
Std.) Gesetzestexten (V)
D/K (3 Std.)
e
58
o8
LS11.3 P LS 115 S5
Deckungsbeitrége berechnen Steuezrungsinstrument Den Jahresabschluss analysieren (14 Std.) § ‘5
. F j"e)
(12 std.) nutzen (8 Std.) LAT 28: Problemanalysetechnik (V) X%
0
o
o
58
LS134 .| Ls133: LS135 =0
Kommunikations-politi- | - oo o ote erstellen und Vertrage mit Auftraggeb Mit Auftraggeb handel 59
e e ngebote erstellen und Vertrage mit Auftraggebern it Auftraggebern verhandeln g<
piolivies el it abschlieBen (20 Std.) D/K (6 Std,) £
LAT 8: Umgang mit Gesetzestexten (V) LAT 13: Rollenspiel (V) S

(8 Std.)

FK 7: Applying for a job abroad (10 Std.)

LAT 2: Internetrecherche (V)

FK 8: Intercultural Communication (10 Std.)

L/S DK 7: Vertragsverhandlungen vorbereiten,
fiihren und nachbereiten (8 Stunden)
LAT 11: Gesprachstechniken (V)

LS P/G 7: Gesellschaftliche Auswirkungen von

Neuen Medien reflektieren (10 Std.)

LAT 3: Vortragen / PP-Prasentation (V)

LS P/G 8: Leben und arbeiten in Europa —
Entwicklungen in Europa erfassen (8 Std.)
LAT 30: Wandzeitung (V)

LS P/G 9: Ausbildung
beendet — was nun ?
(4 Std.)

LS S/G 7: Verbale und nonverbale Kommunikation in sportlichen
Situationen reflektieren und gestalten (12 Std.)
LAT 23: Reflexionstechniken (V)

LS R7: Zukunftsperspektiven entwickeln — Vertrauen in die
Zukunft gewinnen (10 Std.)
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Diese Druckschrift wird im Rahmen der Offentlichkeitsarbeit des Ministe-
riums far Schule und Weiterbildung des Landes Nordrhein-Westfalen heraus-
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Einlegen, Aufdrucken oder Aufkleben parteipolitischer Informationen oder
Werbemittel. Untersagt ist gleichfalls die Weitergabe an Dritte zum Zwecke der
Wahlwerbung. Eine Verwendung dieser Druckschrift durch Parteien oder sie
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