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 Einsatzbereich und Selbstverständnis 

 

Als Trainingsspezialistin unterstütze ich Unternehmen dabei, Bildungsvorhaben auf einem hohen 
methodisch-didaktischen Niveau umzusetzen. Mein Angebot umfasst einerseits gezielte Einzel-
maßnahmen, um spezifische Entwicklungsbedarfe zu decken. Andererseits bringe meine trainings-
spezifischen Kompetenzen auch in langfristig angelegten Projekten ein. Ein zentrales Einsatzfeld ist 
der Aufbau und die Optimierung von Einarbeitungs- und Trainingskonzepten mit dem Anspruch, 
Lernende aktiv in den Lernprozess einzubeziehen. Zudem biete ich meinen Kunden bedarfsge-
rechte Qualifizierungen für Trainierende, Wissensmultiplikatoren und TelefonCoaches an. 

Als Wegbegleiterin gilt meine besondere Vorliebe der Neu- bzw. Weiterentwicklung von Fach-, 
Prozess- und Systemschulungen, die in der Zusammenarbeit mit firmeninternen Schulungsverant-
wortlichen und Fachexperten entstehen. Meine langjährige Tätigkeit als Fach- und Systemtrainerin 
und Fachreferentin für Trainingsentwicklung in einem Konzern erleichtert es dabei, als Externe 
schnell eine gemeinsame Arbeitsbasis mit den Bildungsbeteiligten der Unternehmen zu finden. 
Auch meine Erfahrung z.B. als Teilprojektleiterin bei der Einführung neuer Systeme teile ich gern 
in neuen Implementierungsprojekten. 

Bei der Konzeptentwicklung von Systemschulungen ist es mir wichtig, zunächst selbst die Funk-
tionsweise von Anwendungen zu erfassen und dabei das Schulungsvorgehen aus der Sicht eines 
Users im Blick zu haben, der schrittweise an die Systembedienung herangeführt werden soll. Dabei 
rückt auch eine ganzheitliche E2E-Betrachtung in den Fokus, um im Training das Zusammenspiel 
von Kundenservice-Prozessen, der Systemnutzung und der Endkundenkommunikation konsequent 
abzubilden.  

 
 Persönlichkeit  
 empathisch kommunizieren | nach Exzellenz streben | Wissen teilen und integrieren | Mehrwert 

schaffen | prozessorientiert denken | Bestehendes transformieren | das Beste zum Vorschein 
bringen | Verbindungen herstellen | Potentialentwicklung fördern | Veränderungen begleiten| 
Inhalte im Detail durchdenken | Balance zwischen Hartnäckigkeit und Flexibilität halten  

 
 Leistungsspektrum im Überblick 

 

 Erstellung passgenauer Einarbeitungs-/Schulungskonzepte auf Basis definierter Anforderun-
gen oder nach Durchführung einer Bedarfsermittlung  

 Konzeption von Trainingsleitfäden und Schulungsunterlagen für fachliche, systemtechnische 
oder kommunikative Lerninhalte  

 methodische Beratung bei Konzeptneuentwicklungen und der Optimierung vorhandener 
Trainingsprodukte  

 Durchführung von Train-the-Trainer-Maßnahmen und Trainings-Hospitationen zur individu-
ellen Weiterentwicklung von Schulungsleitenden 

 Erstellung von schriftlichen Selbstlerneinheiten/Wissenschecks     
 Qualifizierung von Wissensmultiplikatoren, z.B. mittels Patenausbildung  
 Ausbildung von Mitarbeitenden und Teamleiter:innen zu TelefonCoaches 
 Entwicklung von Maßnahmen zur Steigerung der Servicequalität 

 



  
 Coachings von Mitarbeitenden im Kundenservice 
 Durchführung von Fach- und Kommunikationstrainings im Präsenz-/Online-Format 
 Moderation von Workshops, z.B. zur Ideensammlung, Problemlösung, Trainingsentwicklung 

oder für Feedback-Prozesse  
 

 
 Mehrwert 

 

Bei meinen Kund:innen und Auftraggeber:innen wurden in den folgenden Bereichen spürbare  
Erfolge und Resultate sichtbar:  
 lückenlose Erfassung von operativen Anforderungen und Überführung in passgenaue Aus- 

und Weiterbildungsprogramme 
 Qualitätssicherung und -steigerung durch bedarfsgerechte Bildungsmaßnahmen 
 Kostensenkung durch höhere methodisch-didaktische Qualität von Trainings 
 Steigerung der User-Akzeptanz  
 bessere Schulungserfolge durch Qualifizierung der Wissensmultiplikatoren 
 reduzierte Einarbeitungszeiten durch Optimierung des Onboarding-Prozesses 
 Senkung der Fluktuationsrate durch stärkere Mitarbeitenden-Bindung 
 Zeitersparnis durch Entwicklung von Schulungsstandards und -systematiken  
 Erhöhung der Endkunden-Zufriedenheit und Mitarbeitenden-Zufriedenheit 

 
 Ausgewählte Einsätze und Kundenprojekte im IT-Bereich: 

 

Unterstützung beim Aufbau und Entwicklung einer firmeninternen Weiterbildungsplattform für 
spezifische Fach- und Systemschulungen, Logistik und Verkehr (03/15 bis 10/23) 

 methodische Beratung/Begleitung bei der Entwicklung von neuen Schulungsprodukten 
 konzeptionelle Unterstützung zu ausgewählten Fach- und Systeminhalten 
 Entwicklung und Durchführung von Qualifizierungsprogrammen für Wissensmultiplikatoren 

mittels Selbstlerneinheiten, Online- und Präsenztrainings 
 Qualitätssicherung und -steigerung von Bestandsprodukten durch Workshop-Formate 

Begleitung eines Bildungsanbieters bei der pandemiebedingten Umstellung des Bildungsange-
botes auf Online-Formate, Logistik und Verkehr (04/20 bis 12/22) 

 Begleitung bei der Einführung von MS Teams als Schulungsmedium im Konzernumfeld  
 MS Teams-Toolschulungen für Fachreferent:innen und Wissensmultiplikatoren  
 methodische Beratung zur Umstellung des Bildungsangebotes von Präsenztrainings auf  

Online-Schulungen, sowie Unterstützung bei den Konzeptanpassungen 
 Entwicklung von Blended Learning-Konzepten für ausgewählte Trainingsprodukte  

Ausbildung von Fach- und Systemtrainer:innen und methodisch-didaktische Professionalisie-
rung der Initialschulungen, führendes Telekommunikationsunternehmen (05/09 bis 03/16) 
 regelmäßige Durchführung von Train-the-Trainer-Qualifizierungen (Umfang 5 Tage) 
 Durchführung von Konzeptionsworkshops zur Optimierung der Grundausbildung für alle  

Fachbereiche des Unternehmens (Fach- und Systemtrainings im Umfang von 9-17 Tagen)  
 Schulungsüberarbeitung im Kreis der internen Trainer:innen, Konzept-Coaching zur Qualitäts-

sicherung neu entwickelter Trainingsprodukte 
 Schulungskonzeption zu fachlichen und systembezogenen Lerninhalten 
 Verzahnung der Lernprozesse mit dem Wissensmanagement-Tool (SABIO) 
 Begleitung bei der Entwicklung von bedarfsgerechten Weiterbildungsmodulen 

 



  

Konzeption und Durchführung einer Anpassungsqualifizierung, führendes Telekommunika-
tionsunternehmen (09/15 bis 11/15) 
 Identifizierung der Schulungsthemen (kundenseitige Erweiterung Angebotsportfolios) 
 Erstellung von Schulungsunterlagen zur Vermittlung des Fach- und Prozesswissens  
 Entwicklung eines Schulungsleitfadens für Wissensmultiplikatoren (externe Dienstleister) 
 Bereitstellung von Content für das Wissensmanagement-Tool 
 Durchführung der Fach- und Systemschulung für Wissensmultiplikatoren und Agenten 

Unterstützung bei der Implementierung eines Wissensmanagement-Tools,  
Lebensmittelbranche/Handel (12/13 bis 01/14) 
 Erstellung eines Schulungskonzeptes für die verschiedenen Zielgruppen 
 Entwicklung von Schulungsunterlagen und Leitfäden zur Userschulung  
 Bereitstellung von Content für das Wissensmanagement-Tool 

Teilprojekt-Leitung: Implementierung von ServiceCentern für eines der größten Kundenbin-
dungsprogramme Deutschlands, Logistik/CRM (04/06 bis 02/07 und 10/04 bis 09/05) 
 Auswahl und Qualifizierung von Fach- und Systemtrainer:innen, Aufbau eines Kernteams für 

den Bereiche der Schulungskonzeption  
 Abstimmung des Schulungsbedarfes unter Berücksichtigung verschiedener Zielgruppen  
 Steuerung der Konzeptentwicklung der Fach-, Prozess-, System- (Siebel 7.8) und Kommunika-

tionstrainings (15 Tage Gesamtumfang für User-Schulung) 
 Erstellung eines Schulungsplanes, Steuerung und Koordination von 20 Trainer:innen,  

Monitoring der Qualifizierung von 350 Service-Mitarbeitenden im Drei-Schicht-System 
 Entwicklung von begleitenden Maßnahmen zur Transfer- und Wissenssicherung  
 kontinuierliche Qualitätssicherung der Prozessdokumentationen, kontinuierliche Anpassung 

von Schulungsunterlagen auf Grundlage von Prozessänderungen/Workarounds 
 Modifizierung von Schulungsunterlagen für die Wissensdatenbank  
 Unterstützung als HelpDesk bei GoLive des ServiceCenters als Mitglied der TaskForce 

Teilprojekt-Leitung: Systemumstellung mit nachgelagerter Umsetzung neuer Preisstrategien  
in zwölf ServiceCentern, Logistik/CRM (01/02 bis 08/03) 
 Abstimmung des Schulungsbedarfs und der Lerninhalte mit der Systementwicklung 
 Berücksichtigung verschiedener Zielgruppen und deren CRM-Grundkenntnisse 
 Trainingskonzeption der Systemtrainings auf Basis der Release-Planung 
 Einbeziehung der Herausforderung des Parallelbetriebes von Alt- und Neusystem 
 Modifizierung von Schulungsunterlagen für die Wissensdatenbank  
 Anpassung von Schulungsunterlagen auf Grundlage von Prozess-/Systemänderungen  
 Qualifizierung von Trainer:innen durch das interne Train-the-Trainer-Programm 
 Qualitätssicherung durch Trainingshospitationen  
 Erstellung des Schulungsplanes, Steuerung der Trainingsressourcen (15 Trainer:innen an  

12 Standorten), Monitoring der Qualifizierungen von 1.900 Mitarbeitenden 
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