DURCH FU HRUNGSBESTIMMUNG Hanseatische Zertifizierungsagentur

Schellerdamm 18

Z — SERVICE CENTER AGENT D-21079 Hamburg-Harburg
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Diese Durchfuhrungsbestimmung ist Bestandteil der Prufungs- und Zertifizierungsordnung fur
Personalzertifizierungen der Hanseatischen Zertifizierungsagentur (HZA).

§ 1 Gilltigkeitsbereich
(1) Diese Durchfuhrungsbestimmung bezieht sich auf das Prufungsverfahren zur Erlangung
eines HZA Zertifikates als "Service Center Agent Utility Company*.

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

§ 2 Priifungsgegenstand
(1) Das Prufungsverfahren bezieht sich auf das Wissen und die Kompetenzen in den
folgenden Bereichen:

1. Service-Center-Fachkompetenz
1.1. Service-Center-Fachvokabular
1.2. Kommunikation im Service-Center (Basic und Advanced)

2. Service-Center-Personlichkeitskompetenz
2.1. Motivationsfaktor
2.2. Verantwortungsgefuhl
2.3. Kritiktoleranz
2.4. Moglichkeitsdenkend
2.5. Rapportstark

3. Service-Center-Verhaltenskompetenz
3.1. Kundenorientiertes Sprechen
3.2. Kundenorientierte schriftliche Formulierung
3.3. Professioneller Stimmeinsatz
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§ 3 Zulassung und Anmeldung zur Prufung
(1) Die Zulassung zur Prufung 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 "Prifungsanmeldung
Call Center Agent" und "Nachweis Grundausbildung CC". Die Anmeldung ist 2 Wochen vor
Prifungsbeginn mit allen im Formular geforderten Unterlagen bei der HZA einzureichen.

§ 4 Anforderungen an die Prufungsraume

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

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

§ 5 Inhalt und Durchfiihrung der Prifung

(1) Die Prufung dauert 5 Stunden inklusive Pausen.

(2) Die maximale Teilnehmerzahl betragt 12 Personen.

(3) Die Prufung teilt sich in zwei schriftliche und zwei miundliche Teile auf. Fur jede Aufgabe des
schriftlichen Bereichs liegen Musterldsungen vor, die Varianten der unterschiedlichen
Herangehensweise berucksichtigen. Im mundlichen Bereich bilden standardisierte

Auswertungsbogen die Grundlage der Bewertung.

(4) Der Ablauf der Prifung gestaltet sich wie folgt:

Zeit in Minuten Schriftlich Miindlich

15 Bekanntgabe des Prufungsablaufes/der Prufungsordnung

Erster Prufungsteil

I Inbound-Gesprach
» Kommunikation -
135 Basic und Advanced - Beschwerdemanagement
Die Teilnehmer legen wahrend der
» Service-Center-Fachbegriffe Bearbeitung des ersten schriftlichen
(Multiple—Choice) Prifungsteils" einzeln den ersten
mundlichen Prifungsteil ab.
30 Pause
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Zeit in Minuten Schriftlich Miindlich

Zweiter Prufungsteil

Inbound-Gesprach

= Kundenorientierte schriftliche > Konfliktmanagement

135 Formulierung

Die Teilnehmer legen wahrend der

= Killerphrasenkatalog Bearbeitung des zweiten schriftlichen
bearbeiten Prifungsteils" einzeln den zweiten

mundlichen Prifungsteil ab.

Die schriftlichen und mindlichen Blocke werden jeweils in separaten Raumen durchgefuhrt.
§ 6 Priifungskommission
(1) Die Prufungskommission besteht aus mindestens zwei Prufern.
(2) Die HZA entsendet zusatzlich eine Prufungsaufsicht, die diese Prufung begleitet.

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

§ 8 Priifungsbewertung
(1) Die Bewertung der einzelnen Prufungsteile gliedert sich wie folg:

Erster schriftlicher Prafungsteil (100 Punkte)
80 Punkte fur den Bereich Kommunikation im Service Center (Basic und Advanced)
20 Punkte fur den Bereich Service-Center-Fachbegriffe (Multiple-Choice)

Erster mundlicher Prufungsteil (100 Punkte)

32 Punkte fur den Bereich kundenorientiertes Sprechen

32 Punkte fur den Bereich Beschwerdemanagement

16 Punkte fur den Bereich kundenfreundlicher Stimmeinsatz / professionelle Sprechweise
20 Punkte fur den Bereich Service-Center-Personlichkeitskompetenz

Zweiter schriftlicher Prufungsteil (100 Punkte)
55 Punkte fur den Bereich kundenorientierte schriftliche Formulierung
45 Punkte fur den Bereich Bearbeitung des Killerphrasenkataloges

Zweiter mundlicher Prufungsteil (100 Punkte)

32 Punkte fur den Bereich kundenorientiertes Sprechen

32 Punkte fur den Bereich Konfliktmanagement

16 Punkte fur den Bereich kundenfreundlicher Stimmeinsatz / professionelle Sprechweise
20 Punkte fur den Bereich Service-Center-Personlichkeitskompetenz

Durchflihrungsbestimmung Service Center Agent / Giltig ab: Januar 2006 Seite 3 von 4




DURCH FU HRUNGSBESTIMMUNG Hanseatische Zertifizierungsagentur

Harburger Rathausstrafie 33

Z — SERVICE CENTER AGENT D-21073 Hamburg-Harburg

(2) Die Bewertung der schriftlichen Prufungsteile erfolgt von einem Prufer, der fur jeden
Teilnehmer die Bewertungsergebnisse auf einem standardisierten Bewertungsbogen
eintragt. Fur die Bewertung der mundlichen Prifungsteile wird von jedem Prufer ein
standardisierter Bewertungsbogen (Niederschrift) ausgeflillt. Aus allen Bewertungsbdgen
wird am Schluss der mundlichen Prufung fur die gepriften Kompetenzen der Mittelwert
gebildet, welcher der zu erreichenden maximalen Punktzahl gegenubergestellt wird.

(3) Die Gesamtprifung gilt als bestanden, wenn sowohl von den maximal zu erreichenden 400
Punkten mindestens 268 Punkte erreicht wurden, als auch beide mundliche Prifungsteile
bestanden wurden.

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

§ 9 Zertifikate
(1) Nach bestandener Prifung, erhalt der Teilnehmer ein Zertifikat
"Service Center Agent Utility Company"

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

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

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

— eine mindestens 12-monatige Berufstatigkeit im Service Center innerhalb des
Fachbereiches der Versorgungswirtschaft wahrend der Gultigkeitsdauer sowie
den Nachweis Uber eine mindestens zweitagige Schulung im Bereich des
Prufungsgegenstandes.

— Bei einer Berufstatigkeit von weniger als 12 Monaten wahrend der Gultigkeitsdauer
erfolgt keine Rezertifizierung.

(2) Der Antrag auf Rezertifizierung erfolgt auf dem Formblatt "Antrag Rezertifizierung CC" der
HZA. Dieses ist frihestens 2 Monate vor bzw. spatestens 1 Monat nach Ablauf der
Gultigkeitsdauer des Zertifikates bei der HZA einzureichen. Verspatet 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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