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Diese Durchfiihrungsbestimmung ist Bestandteil der Prifungs- und Zertifizierungsordnung fur
Personalzertifizierungen der Hanseatischen Zertifizierungsagentur (HZA).

8§ 1 Giltigkeitsbereich
(1) Diese Durchfuhrungsbestimmung bezieht sich auf das Prifungsverfahren zur Erlangung
eines HZA Zertifikates als "Customer Contact Agent CCV*.

(2) Grundlage dieser Durchfiihrungsbestimmung ist die Prifungs- und Zertifizierungsordnung
der HZA in der jeweils gultigen Fassung.

§ 2 Prifungsgegenstand
(1) Das Prufungsverfahren bezieht sich auf das Grundwissen und die Kompetenzen in den
Bereichen:

Personlichkeitskompetenz
Soziale Kompetenz
Kommunikative Kompetenz
Methodenkompetenz
Prozesskompetenz
Fachkompetenz

ouhwNE

Die gepriften Kompetenzen gliedern sich in folgende Einzelgebiete:

Persdnlichkeitskompetenz

e Frustrationstoleranz/Stressstabilitat

Leistungsfahigkeit

Féahigkeit zur Eigenmotivation

Klare, deutliche und verstandliche Aussprache

Angemessene Sprechweise (Modulation, Geschwindigkeit, Pausen, Lautstarke,
Akzentuierung)

VA Durchfuhrungsbestimmung Contact Agent CCV / Glltig ab: Mai 2011 Seite 1 von 6




DURCH FU HRUNGSBESTIMMUNG Hanseatische Zertifizierungsagentur

Schellerdamm 18

L CONTACT AGENT CCV D-21079 Hamburg-Harburg

Soziale Kompetenz

Teamfahigkeit

Fahigkeit zur Empathie

Positive, optimistische Grundeinstellung

Kritikfahigkeit

Dienstleistungsbewusstsein

Ausstrahlen von Begeisterung und Kompetenz am Telefon

Kommunikative Kompetenz
e Beriicksichtigung der Besonderheiten der Telefonkommunikation
Aufbau der Beziehungsebene
Schaffung einer angenehmen und offenen Gesprachsatmosphare
Gesprachsfihrung auf der Sach- und Beziehungsebene
Gesprachstechniken
- Techniken der Gesprachseréffnung
- Fragetechniken zur zielorientierten Gesprachsfihrung
- Spiegeln/Paraphrasieren
- Aktives Zuhoren
- Erklaren und Beschreiben
- Argumentationstechniken/Vorteil-Nutzen-Matrix
e Sprachlicher Ausdruck
- positiv
- kundenorientiert
- konkret
- strukturiert
- verstandlich

Methodenkompetenz

Gesprachsgliederung

Gesprachseinstieg

Bedarfsanalyse

Produktprasentation

Einwandbehandlung / Vorwandbehandlung

Deeskalationsstrategien

Gesprachsabschluss

Abschlusstechniken "Closing"

Kundenorientierter Schriftverkehr (Brief, Fax, E-Mail)

- Inhalt

- Gestaltung (Sprache, Form)

- Leserbezogenes Schreiben und Formulieren

- Kreativer Umgang mit Gespréchsleitfaden und Arbeit mit Verbal-Scripts
- Erstellen von Gesprachsleitfaden

- Vereinbarung mit Kunden zu Folgeaktionen (UWG-gerechter Gesprachsabschluss)
- Multi-Tasking-Fahigkeit (Schreiben-Horen-Lesen-Sprechen)

- Gesprachsvorbereitung/Gesprachsnachbereitung
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Prozesskompetenz

Terminvereinbarung

Kindigungspravention
Reklamationsbearbeitung/Beschwerdemanagement
Adressqualifizierung

Fachkompetenz

Rechtschreibung und Grammatik
Fachbegriffe im Call Center
Grundbegriffe der Kommunikation
PC-Kenntnisse

- Textverarbeitung, Internet

- Tastaturbeherrschung

§ 3 Zulassung und Anmeldung zur Prifung
(1) Die Zulassung zur Prifung ist an folgende Voraussetzung gebunden:

1. Vollendung des 18. Lebensjahres
2. Nachweis Uber eine Grundausbildung im Prifungsbereich

(2) Die Anmeldung erfolgt schriftlich unter Verwendung der Formulare "Priufungsanmeldung
Contact Agent CCV" und "Nachweis Grundausbildung CC". Die Anmeldung ist 2 Wochen
vor Prufungsbeginn mit allen im Formular geforderten Unterlagen bei der HZA einzureichen.

* Es wird eine eintagige Prifungsvorbereitung durch einen von der HZA dafir anerkannten, qualifizierten Bildungstrager
empfohlen.

8 4 Anforderungen an die Prufungsraume

(1) Esist zu gewahrleisten, dass jeder Teilnehmer an der Priifung angemessene
Arbeitsbedingungen hat und die Méglichkeit der gegenseitigen Beeinflussung der
Teilnehmer ausgeschlossen wird.

(2) Rechtzeitig vor dem Priufungstermin sind die Prifungsrdume hinsichtlich ihrer Tauglichkeit
zu prufen (siehe Formular "Anforderung an Prifungsrdume CC") und bei Notwendigkeit
Malnahmen zur Herstellung der Tauglichkeit festzulegen und ihre Realisierung zu
uberwachen.

8 5 Inhalt und Durchfuhrung der Prifung
(1) Die Prufung dauert 8 Stunden. Die maximale Teilnehmerzahl betragt 12 Personen.

(2) Die Prufung teilt sich in drei schriftliche und drei mundliche Blocke sowie einem Textdiktat
auf. Fur jede Aufgabe des schriftlichen Bereichs liegen Losungen vor, die Varianten der
unterschiedlichen Herangehensweise bertcksichtigen. Im mindlichen Bereich bilden
standardisierte Auswertungsbogen die Grundlage der Bewertung.
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(3) Der Ablauf der Prufung gestaltet sich wie folgt:

Zeit in Minuten Schriftlich Mindlich
15 Bekanntgabe des Prufungsablaufes/der Prifungsordnung
20 Vorbereitung Block 1
100 Block 1
Inbound-Gespréach
= Feedback —bewerten von (Terminvereinbarung) .
Gesprachen
= Kriterien flr die Bewertung (Teilnehmer legen wéhrend der
= Positives Bearbeitung von "Block 1 schriftlich"
» Negatives/Verbesserungen einzeln den "Block 1 mindlich" ab.)
= Kurze Auswertung
15 Pause
30 Vorbereitung Block 2
90 Block 2 Inbound-Gesprach
= Vorteil-Nutzen-Matrix erstellen | (Reklamationsbearbeitung).
» Gesprachsleitfaden entwickeln _
» 5 Einwande bearbeiten (Teilnehmer legen wahrend der
= Kundenbet CRM Bearbeitung von "Block 2 schriftlich”
undenbetreuung- einzeln den "Block 2 miindlich" ab.)
45 Pause
20 Textdiktat
» Tastaturbeherrschung
» Rechtschreibung
30 Vorbereitung Block 3
105 Block 3
= Call Cent.er-'l_'echniken und Outbound-Gesprach
Kommunikation(MC-Fragen) (Verkauf)
» Formatierungen am PC
= Internet-Recherche Und_ (Teilnehmer legen wahrend der
Darstellung der Ergebnisse Bearbeitung von "Block 3 schriftlich”
» E-Mail erstellen (schriftliche einzeln den "Block 3 mundlich" ab.)
Weiterleitung von
Reklamationen)

Die schriftlichen und mundlichen Blocke werden jeweils in separaten Raumen durchgefihrt.
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8 6 Prufungskommission
(1) Die Prufungskommission besteht aus mindestens zwei Prufern.

(2) Die HZA entsendet zusatzlich eine Prufungsaufsicht, die diese Prifung begleitet.

§ 7 Zulassung von Hilfsmitteln
(1) Zur Priufung sind keine Hilfsmittel zugelassen.

8§ 8 Prufungsbewertung
(1) Die Bewertung der einzelnen Blocke im schriftlichen Teil gliedert sich wie folg auf:

Block | 3 x 10 Punkte gesamt: 30 Punkte
Block I gesamt: 38 Punkte
Block 1l MC-Fragen 10 Punkte

Textverarbeitung 10 Punkte
Internetrecherche 10 Punkte
Email erstellen 4 Punkte gesamt: 34 Punkte

Die Prifung ist im schriftlichen Teil bestanden, wenn von den maximal erreichbaren 102
Punkten mindestens 68 Punkte erreicht werden.

Eine detailliert, aufgeschliisselte Bepunktung kann dem Bewertungsbogen
"Punktebewertung der Aufgaben — schriftliche Prifungsteil Costomer Contact Agent CCV*
entnommen werden.

(2) Fur die Bewertung der einzelnen Blocke im mundlichen Teil wird fur jede Aufgabe von
jedem Prfer eine standardisierte Gesprachauswertung abgegeben. Aus allen
Gesprachsauswertungsbogen wird am Schluss der Prufung fur die gepriuften Kompetenzen
der Mittelwert gebildet, welcher der zu erreichenden maximalen Punktzahl
gegenubergestellt wird. Die Bewertung der mundlichen Prifungsleistung wird somit
Aufgaben Ubergreifend vorgenommen.

Die zu erreichende maximale Punktzahl gliedert sich wie folgt:

Bewertungsblatt

BI-111
BI-lll 1.  Erklaren/Beschreiben 9 Punkte
BI-lll 2. Fragetechnik 9 Punkte
BI-Ill 3.  Aktives Zuhbren 9 Punkte
BI-lll 4.  Gesprachsfuhrung/Einwandbehandlung 10 Punkte
BI-III5  Argumentation 11 Punkte
BI-Ill 6.  Kundenorientiertes Sprechen 9 Punkte
BI-lIll 7. Sprachliche Gewandtheit 5 Punkte
BI-1l1 8.1. Nutzen eines vorgegebenen Gesprachsleitfadens 6 Punkte
BI-1ll 8.2. Serviceorientierung (CRM) 7 Punkte
BI-Ill 8.3. Verkauf 8 Punkte
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Gesamteindruck (G)

1. Sprechstil
1.1. Dialektfreiheit 3 Punkte
1.2. Lautstarke 2 Punkte
1.3. Betonung 2 Punkte
1.4. Sprechgeschwindigkeit 2 Punkte
1.5. freundliches und kompetentes Auftreten 2 Punkte
2. Sprachstil
2.1. Wortwahl 3 Punkte
2.2. Satzbau 3 Punkte

Die Gesamtpunktzahl der Teile A und B betragt 100 Punkte. Die Prifung ist im mindlichen
Teil bestanden, wenn mindestens 67 Punkte erreicht werden.

(3) Die Gesamtprufung ist bestanden, wenn sowohl der schriftliche als auch der mundliche Teil
bestanden wird.

(4) Eine nicht bestandene Gesamtprifung kann 2mal wiederholt werden. Es sind jeweils beide
Prufungsteile zu wiederholen. Bei Nichtbestehen aller 3 Prifungsdurchlaufe tritt ab dem
Datum der letzten Nachprifung, eine Sperrfrist fir 1 Jahr in Kraft.

8 9 Zertifikate
(1) Nach bestandener Prifung, erhalt der Teilnehmer ein Zertifikat "Costumer Contact Agent
CCv".

(2) Die Zertifikatserteilung erfolgt innerhalb von 8 Wochen nach bestandener Prifung

(3) Die Giiltigkeit des Zertifikates beginnt mit dem Ausstellungsdatum und lauft Gber 3 Jahre.

8§ 10 Rezertifizierung
(1) Zur Rezertifizierung muss der Zertifikatsinhaber der HZA folgendes nachweisen:

— Eine mindestens 24-monatige Berufstatigkeit im Call Center innerhalb der Bereiche
Sales oder Service wahrend der Gultigkeitsdauer, oder

— eine mindestens 12-monatige Berufstatigkeit im Call Center innerhalb der Bereiche
Sales oder Service wahrend der Gultigkeitsdauer zzgl. einer eintagigen Schulung
innerhalb des Prufungsgegenstandes.

— Bei einer Berufstatigkeit von weniger als 12 Monaten wéhrend der Giltigkeitsdauer
erfolgt keine Rezertifizierung.

(2) Der Antrag auf Rezertifizierung erfolgt auf dem Formblatt "Antrag Rezertifizierung CC" der
HZA. Dieses ist friihestens 2 Monate vor bzw. spatestens 1 Monat nach Ablauf der
Gultigkeitsdauer des Zertifikates bei der HZA einzureichen. Verspétet eingereichte Antrage
fuhren zur Beendigung des Zertifikates. Die Gultigkeitsdauer des Zertifikates aus der
Rezertifizierung entspricht ebenfalls 3 Jahre und schliel3t sich an das Enddatum des "alten”
Zertifikates an.
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