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

8§ 1 Gliltigkeitsbereich
(1) Diese Durchfihrungsbestimmung bezieht sich auf das Prufungsverfahren zur Erlangung
eines HZA Zertifikates als "Team-Manager Call & Communication®.

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

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

1.

Basiswissen Call Center

1.1. Kundenbindung / CRM / Call Center

1.2. Call Center-Organisation / Qualitdtsmanagement
1.3. Call Center-Technik

1.4. Rechtim Call Center

Inbound Steuerung
2.1. Kapazitats- und Personaleinsatzplanung
2.2. Kennzahlen und Servicelevelsteuerung

. Outbound Steuerung

3.1. Planung und Vorbereitung einer Outbound-Kampagne
3.2. Projektkalkulation

3.3. Reporting, Analyse und Controlling

3.4. Gesprachsleitfaden

Personalentwicklung
4.1. Recruitment
4.2. Qualifizierung
4.3. Coaching
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5. Mitarbeiterfihrung
5.1. Grundlagen der Fuhrung im Call Center
5.2. Fuhrungsstile und Teamarbeit
5.3. Leistungsbeurteilung
5.4. Mitarbeitergesprache
5.5. Konfliktldsung

6. Arbeitsmethoden
6.1. Zeitmanagement und Arbeitsorganisation
6.2. Moderation und Prasentation
6.3. Leistungsbeurteilung
6.4. Mitarbeitergesprache

8 3 Zulassung und Anmeldung zur Prifung

(1) Die Zulassung zur Prifung ist an folgende Voraussetzung gebunden:

- Vollendung des 18. Lebensjahres

- Zahlung der Prifungsgebuihr laut Formblatt "Gebuhrenordnung Personalzertifizierung™

(2) Die Anmeldung erfolgt schriftlich unter Verwendung des Formulars "Prifungsanmeldung
Manager". Die Anmeldung ist 2 Wochen vor Prifungsbeginn mit allen im Formular

geforderten Unterlagen bei der HZA einzureichen.

§ 4 Anforderungen an die Prufungsrdume

(1) Esist zu gewahrleisten, dass jeder Teilnehmer an der Prifung angemessene
Arbeitsbedingungen hat und die Mdglichkeit der gegenseitigen Beeinflussung der

Teilnehmer ausgeschlossen wird.

(2) Rechtzeitig vor dem Prufungstermin sind die Prifungsrdume hinsichtlich ihrer Tauglichkeit
zu prufen und bei Notwendigkeit Mal3hahmen zur Herstellung der Tauglichkeit festzulegen

und ihre Realisierung zu tiberwachen.

§ 5 Inhalt und Durchfuhrung der Prifung

(1) Die Prufung dauert insgesamt 100 Minuten — 90 Min. schriftlich und 10 Min. mindlich.

(2) Der schriftliche Teil der Prufung besteht aus 20 Multiple-Choice Fragen und 10 offenen
Fragen zu dem unter § 2 genannten Prufungsgegenstand. Der mindliche Teil der Prifung
besteht aus einem Rollenspiel zum Thema "Simulation einer Fiihrungssituation”.

8§ 6 Prufungskommission

(1) Die Prufungskommission besteht aus zwei Prifern. Die Prufer werden von der HZA direkt

beauftragt.

(2) Die HZA entsendet zusétzlich eine Prufungsaufsicht, die die Prifung begleitet.
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§ 7 Zulassung von Hilfsmitteln
(1) Zur Prifung sind aul3er einem Taschenrechner keine weiteren Hilfsmittel zugelassen.

8§ 8 Prifungsbewertung
(1) Fur die richtige Losung einer Multiple-Choice Frage werden jeweils 2 Punkte vergeben. Es
werden keine Teilpunkte vergeben.

(2) Fur die richtige Losung einer offenen Frage werden jeweils 6 Punkte vergeben. Es werden
auch Teilpunkte von 1 bis 6 Punkten vergeben.

(3) Die schriftliche Prifung ist bestanden, wenn von den maximal erreichbaren 100 Punkten
mindestens 60 Punkte erreicht werden.

(4) Die mundliche Prifung ist bestanden, wenn von den maximal erreichbaren 30 Punkten
mindestens 18 Punkte erreicht werden

(5) Ein nicht bestandener Prifungsteil kann zweimal wiederholt werden. Bei Nichtbestehen aller
3 Prufungsdurchlaufe tritt ab dem Datum der letzten Nachprifung, eine Sperrfrist fir 1 Jahr
in Kraft und die gesamte Prifung muss erneut abgelegt werden.

8§ 9 Zertifikate
(1) Nach bestandener Prifung, erhalt der Teilnehmer ein Zertifikat "Team-Manager Call &
Communication".

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

(3) Die Giltigkeit 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 18-monatige Berufstéatigkeit mit Fihrungsverantwortung im zertifizierten
Bereich wahrend der Giltigkeitsdauer des Zertifikates sowie die Teilnahme an
mindestens zwei weiterbildenden Schulungen im zertifizierten Bereich.

— Bei einer Berufstatigkeit von weniger als 18 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 schlief3t sich an das Enddatum des "alten”
Zertifikates an.
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