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2. Gestalten und Pflegen von Kundenbeziehungen in
betrieblichen Leistungsprozessen

2.1 Organisieren und Dokumentieren von kundenorientierten Projekten
2.1.1 Kundenwiuinsche in Zusammenarbeit mit anderen Abteilungen
berlcksichtigen
2.1.2 Projektkonzepterarbeitung unterstutzen
2.1.3 Projektstrukturplan erstellen
2.1.4 Zielgruppen in Absprache festlegen
2.1.5 Kommunikation von internen und externen Beteiligten abstimmen
2.1.6 Projektsitzungen durchfuhren
2.1.7 Dokumentation erstellen
2.1.8 Projektqualitat optimieren
2.1.9 Projektergebnisse zur Veroffentlichung aufbereiten

2.2 Zielgruppen- und Marktanalysen unterstutzen
2.2.1 Datenquellen zielorientiert einsetzen
2.2.2 Ermittelte Daten fur die Weitergabe aufbereiten
2.2.3 Kommunikation zwischen den Beteiligten steuern
2.2.4 Datenerhebung durchfihren
2.2.5 Ergebnisse der Datenerhebung darstellen

2.3 Planen und Koordinieren von zielgruppen- und produktbezogenen
Werbemitteln
2.3.1 Geschaftsbereichsubergreifende Zusammenarbeit sicherstellen
2.3.2 Zielgruppen- und produktbezogene Werbemittel auswahlen
2.3.3 Einsatz der Werbemittel gewahrleisten
2.3.4 Ergebnisse zielgruppengerecht darstellen

2.4 Veranstaltungen planen, gestalten und durchfiihren
2.4.1 Formulierung von Veranstaltungszielen unterstiitzen
2.4.2 Veranstaltung vorbereiten
2.4.3 Veranstaltungsablaufplan erarbeiten
2.4.4 Veranstaltungsablauf tberwachen
2.4.5 Veranstaltungsdokumentation erstellen
2.4.6 Evaluation der Veranstaltung durchfihren

2.5 Kundenkontakte und -kommunikation unter Beriicksichtigung
des betrieblichen Beschwerdemanagements und von
Verhaltensregeln gestalten
2.5.1 Kundenerwartungen analysieren
2.5.2 Kommunikationswege auswahlen
2.5.3 Standards fur die schriftliche und miindliche Kommunikation

und Prasentation entwickeln
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2.5.4 Kommunikationsstandards vermitteln
2.5.5 Betriebliche Kommunikationsstandards optimieren

3. Fiuhren, Betreuen, Verwalten und Ausbilden im biiro-
und personalwirtschaftlichem Umfeld

3.1 Prozesse aus der Personalplanung begleiten, bei der Personal-
beschaffung mitwirken und Personalbetreuung durchfiihren
sowie PersonalentwicklungsmafBnahmen umsetzen
3.1.1 Strategische und operative Personalplanung unterstutzen
3.1.2 An Prozessen der Personalbeschaffung mitwirken
3.1.3 Prozesse der Personalbetreuung durchfuhren
3.1.4 Prozesse der Personalentwicklung unterstutzen

3.2 Ausbildung planen, organisieren, durchfiihren und kontrollieren
3.2.1 Prozesse der Berufsausbildung planen
3.2.2 Ausbildung vorbereiten
3.2.3 Ausbildung zielgruppengerecht durchfuhren
3.2.4 Ausbildung kontrollieren
3.2.5 Berufseinstieg gestalten

3.3 Konflikte erkennen und analysieren, daraus Konfliktbewaltigungs-
strategien ableiten und umsetzen
3.3.1 Konfliktsituationen analysieren
3.3.2 Zielgerichtete Konfliktbewaltigungsstrategien ableiten
3.3.3 Situationsgerechte Konfliktbewaltigungsmethoden einsetzen
3.3.4 Konfliktpraventionen vorbereiten

3.4 Moderation von Projektgruppen vorbereiten und unter Einsatz von
Kommunikations- und Prasentationstechniken durchfiihren
3.4.1 Moderation vorbereiten
3.4.2 Kommunikations- und Prasentationstechniken einsetzen
3.4.3 Evaluation der Moderation durchfuhren

4. Steuern von Geschaftsprozessen im biirowirtschaftlichen
Umfeld

4.1 Aufbereiten von Kennzahlen zur Unterstiitzung der Steuerung
betrieblicher Entscheidungsprozesse
4.1.1 Auswirkung der Unternehmensziele auf die Steuerung der
Geschaftsprozesse bericksichtigen
4.1.2 Instrumente fir die Steuerung der Geschaftsprozesse auswahlen
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4.1.3 Betriebswirtschaftliche Kennzahlen im burowirtschaftlichen
Umfeld auswahlen

4.1.4 Kennzahlen fur die unterschiedlichen Steuerungsinstrumente
aufbereiten

4.1.5 Kosten-Nutzen-Rechnung unterstutzen

4.1.6 Daten fur die betrieblichen Entscheidungsprozesse aufbereiten

4.2 Koordinieren von Aufgaben des Einkaufs und der Beschaffung
4.2.1 Bedarf an Produkten und Dienstleistungen ermitteln
4.2.2 Beschaffungsprozess unter Berlicksichtigung interner Bedarfe
und Aspekten der Nachhaltigkeit durchfuihren
4.2.3 Vertragserfullung kontrollieren

4.3 Beurteilen von Datenbanksystemen und anderen burowirtschaftlichen

Anwendungen fiir den zielorientierten Einsatz

4.3.1 Arbeitsprozesse und betriebliche Erfordernisse analysieren

4.3.2 Kriterien fur den Einsatz von Datenbanksystemen und anderen
burowirtschaftlichen Anwendungen beachten

4.3.3 Vergleich von Anforderungen und Leistungen durchfihren

4.3.4 Burowirtschaftliche Anwendungen auf Verbesserungspotenzial
prufen

4.3.5 Optimierungsmoglichkeiten bei der Anpassung von Anwendungs-
software vorschlagen

4.4 Im Rahmen des Wissensmanagements Erfahrungen und Informationen

sichern sowie einen Austausch ermaglichen

4.4.1 Wissensmanagement als Bestandteil der Geschafts- und
Innovationsprozesse fordern

4.4.2 Aufgaben und Ziele des Wissensmanagements ableiten

4.4.3 Interne und externe Wissensquellen erfassen

4.4.4 Instrumente und Methoden fur den Erwerb und das Bewerten
von Wissen einsetzen

4.4.5 Ergebnisse des Wissenserwerbs sicherstellen

4.5 Ergebnisse des Wissenserwerbs im Hinblick auf die Unternehmensziele
strukturieren
4.5.1 Wissenstransfer an alle Unternehmensbereiche gewahrleisten
4.5.2 Datenschutz und Datensicherheit beriicksichtigen
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