Prifungsordnung
uber die Berufspriifung fiir Contact Center Supervisor

Anderung vom 2 0 DEZ 2018

Die Tragerschaft,

gestitzt auf Artikel 28 Abs. 2 des Bundesgesetzes Uber die Berufsbildung vom
13. Dezember 20021,

beschliesst:

Die Prufungsordnung vom 2. Mai 2007 Gber die Berufsprifung far Contact Center Supervisor
wird wie folgt geandert:

Ersatz eines Ausdrucks

Im ganzen Erlass wird «<Bundesamt flr Berufsbildung und Technologie BBT» ersetzt durch
«Staatssekretariat fiir Bildung, Forschung und Innovation SBFI».

8.12 ..)

Die englische Ubersetzung lautet:

Contact Center Supervisor, Federal Diploma of Higher Education

'SR 41210



Diese Anderung tritt mit der Genehmigung des Staatssekretariats firr Bildung, Forschung und
Innovation SBF! in Kraft.

zurich, (3.4 (&

CallNet.ch
Swiss Contact Center Association

Die Prasig\en in: Der Prasident der Prifungskommission:

\

Mirjam\ Gosetti Peter Peterlechner

Diese Anderung wird genehmigt.

e, 20.DEZ. 2018

Staatssekretariat fur Bildung,
Forschung und Innovation SBFI

2 A s
Rémy Hubschi
Vizedirekfor

Leiter Abteilung Berufs- und Weiterbildung
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Swiss Contact Center Association

PRUFUNGSORDNUNG

Uber die

Berufspriifung fiir Contact Center Supervisor

Gestutzt auf Artikel 28 Absatz 2 des Bundesgesetzes tiber die Berufsbildung vom 13. Dezember
2002 erlasst die Tragerschaft nach Ziffer 1.2 folgende Prufungsordnung:

1.1

1.2
1.21

1.22

ALLGEMEINES

Zweck der Priifung

Mit dem Erwerb des eidgenéssischen Fachausweises fir Contact-Center Supervisor weist
eine Person nach, dass sie in der Berufspraxis im Contact-Center-Bereich und durch
theoretische Bildung Qualifikationen und Kompetenzen erworben hat, die sie zur
Wahrnehmung héherer beruflicher Aufgaben und Verantwortung befahigen.

Die Person beweist durch das Erwerben des Fachausweises, dass sie das notwendige
Wissen, das theoretische und praktische Verstandnis sowie die methodischen und
kommunikativen Fahigkeiten hat, die fur die erfolgreiche Fiihrung eines Teams in einem
Contact Center oder Contact Center dhnlichem Betrieb erforderlich sind.

Sie kennt die Grundsatze der Personalfiihrung, Grundlagen der modernen Kommunikation
und verflgt tber die in der Contact Center Branche nétigen Fachkenntnisse.

Tragerschaft

Die folgende Organisation der Arbeitswelt bildet die Tragerschaft:
CallNet.ch.

Die Tréagerschaft ist fiir die ganze Schweiz zustandig.
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ORGANISATION

Zusammensetzung der Priifungskommission

Die Durchfithrung der Prifung wird einer Prufungskommission tbertragen. Sie setzt sich
aus fanf Mitgliedern zusammen und wird durch den Vorstand von CallNet.ch far eine
Amtsdauer von 3 Jahren gewahit.

Die Prafungskommission konstituiert sich selbst. Sie ist beschlussfahig, wenn die Mehrheit
der Mitglieder anwesend ist. Beschliisse erfordern das Mehr der Anwesenden. Bei
Stimmengleichheit entscheidet die oder der Vorsitzende.

Aufgaben der Priifungskommission
Die Prufungskommission

a) erlasst die Wegleitung zur Prifungsordnung;

b) setzt die Prufungsgebiihren gemass Gebihrenregelung vom 31. 12. 1997 des
Bundesamtes fir Berufsbildung und Technologie (BBT) fest:

c) setzt den Zeitpunkt und den Ort der Priafung fest;

d) bestimmt das Prufungsprogramm;

e) veranlasst die Bereitstellung der Prifungsaufgaben und fihrt die Prifung durch;

f) wahlt die Expertinnen und Experten und setzt sie ein;

g) entscheidet Uber die Zulassung zur Prafung sowie Uber einen allfalligen
Prufungsausschluss;

h) entscheidet tiber die Abgabe des Fachausweises;

i) behandelt Antréage und Beschwerden:

i) sorgt fur die Rechnungsfithrung und die Korrespondenz;

k) entscheidet iber die Anerkennung von Leistungen anderer Abschliisse;

)  berichtet den Gibergeordneten Instanzen und dem BBT uber ihre Tétigkeit;

m) sorgt fir die Qualitatsentwicklung und -sicherung.

Die Prifungskommission kann die Rechnungsfilhrung und die Korrespondenz der
Geschéftsstelle des CallNet.ch-Verbandes Obertragen.
Offentlichkeit / Aufsicht

Die Priifung steht unter Aufsicht des Bundes. Sie ist nicht 6ffentlich. In Einzelfallen kann die
Prafungskommission Ausnahmen gestatten.

Das BBT wird rechtzeitig zur Priifung eingeladen und mit den Priifungsakten bedient.
AUSSCHREIBUNG, ANMELDUNG, ZULASSUNG, KOSTEN

Ausschreibung

Die Priifung wird mindestens 5 Monate vor Prufungsbeginn in allen drei Amtssprachen
ausgeschrieben.

Die Ausschreibung orientiert zumindest tber
- die Prifungsdaten

- die Prufungsgebiihr

- die Anmeldestelle

- die Anmeldefrist.
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Anmeldung
Die Anmeldung enthalt:

a) eine Zusammenstellung tiber die bisherige berufliche Ausbildung und Praxis;
b) Kopien der fur die Zulassung geforderten Ausweise und Arbeitszeugnisse;

c) Angabe der Prifungssprache;

d) Kopie eines amtlichen Ausweises mit Foto,

e) Antrag Projektarbeit.

Zulassung

Zur Prufung wird zugelassen, wer

a) ein Fahigkeitszeugnis einer mindestens dreijahrigen Grundbildung, einen Fachausweis,
ein Maturitatszeugnis (alle Typen), ein vom Bund anerkanntes Handelsdiplom oder
einen gleichwertigen Ausweis besitzt und sich zu Prufungsbeginn tiber eine mindestens
zweijahrige Berufspraxis im Contact-Center-Bereich ausweisen kann;

oder

b) sich zu Prufungsbeginn mindestens tiber 4 Jahre Berufspraxis im Contact-Center-
Bereich ausweisen kann:;

und

c) die Verbandsprifung Call-Center-Agent bestanden hat oder
Gleichwertigkeitsbestatigungen vorweisen kann.*

Vorbehalten bleibt die fristgerechte Uberweisung der Prifungsgebuhr nach Ziff. 3.41 und die
rechtzeitige Abgabe der Projektarbeit.

Uber die Gleichwertigkeit von auslandischen Ausweisen entscheidet das BBT.

Der Entscheid Uber die Zulassung zur Prufung wird der Bewerberin oder dem Bewerber
mindestens drei Monate vor Beginn der Prifung schriftlich mitgeteilt. Ein ablehnender
Entscheid umfasst eine Begriindung und eine Rechtsmittelbelehrung, welche die
Beschwerdebehorde und die Beschwerdefrist nennt.

Kosten

Die Kandidatin oder der Kandidat entrichtet nach bestatigter Zulassung die Priifungsgebiihr.
Ein allfalliges Materialgeld wird separat erhoben.

Wer nach Ziff. 4.2 fristgerecht zuriicktritt oder aus entschuldbaren Griinden von der Prifung
zurtcktreten muss, dem wird der einbezahlte Betrag unter Abzug der entstandenen Kosten
rickerstattet.

Wer die Priifung nicht besteht, hat grundsatzlich keinen Anspruch auf Rickerstattung.

Die Priafungsgebuhr fir Kandidierende, welche die Prufung wiederholen, wird im Einzelfall
von der Priiffungskommission unter Berucksichtigung des Priifungsumfangs festgelegt.

Fur die Ausfertigung des Fachausweises und die Eintragung in das Register der
Fachausweisinhaberinnen und -inhaber werden Gebihren erhoben. Diese ibernimmt
CallNet.ch. g

Auslagen fur Reise, Unterkuntt, Verpflegung und Versicherung wihrend der Prifung gehen
zulasten der Kandidierenden.
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DURCHFUHRUNG DER PRUFUNG

Aufgebot

Eine Prufung wird durchgefiihrt, wenn nach der Ausschreibung mindestens 20
Kandidierende die Zulassungsbedingungen erfiillen.

Die Kandidatin oder der Kandidat kann sich in einer der drei Amtssprachen Deutsch,
Franzdsisch oder Italienisch priifen lassen.

Die Kandidatin oder der Kandidat wird mindestens 2 Monate vor Beginn der Prafung
aufgeboten. Das Aufgebot enthalt:

a) das Prifungsprogramm mit Angaben tber Ort und Zeitpunkt der Prufung sowie die
zuléssigen und mitzubringenden Hilfsmittel;
b) das Verzeichnis der Expertinnen und Experten.

Ausstandsbegehren gegen Expertinnen und Experten miissen mindestens 30 Tage vor
Prufungsbeginn der Prifungskommission eingereicht und begriindet werden. Diese trifft die
notwendigen Anordnungen.

Riicktritt

Die Kandidatin oder der Kandidat kann ihre oder seine Anmeldung bis 10 Wochen vor
Beginn der Prufung zuriickziehen.

Spater ist ein Rucktritt nur bei Vorliegen eines entschuldbaren Grundes maéglich.
Als entschuldbare Griinde gelten namentlich:

a) unvorhergesehener Militar-, Zivilschutz- oder Zivildienst;
b) Krankheit, Unfall oder Mutterschaft;
c) Todesfall im engeren Umfeld.

Der Rucktritt muss der Prifungskommission unverziglich schriftlich mitgeteilt und belegt
werden.

Ausschluss

Von der Prifung ausgeschlossen wird, wer:

a) unzuldssige Hilfsmittel verwendet;
b) die Prifungsdisziplin grob verletzt;
c) die Expertinnen und Experten zu tauschen versucht.

Der Ausschluss von der Priifung muss von der Prifungskommission verfigt werden. Bis ein
rechtsgliltiger Entscheid vorliegt, hat die Kandidatin oder der Kandidat Anspruch darauf, die
Prifung unter Vorbehalt abzuschliessen.

Priifungsaufsicht, Expertinnen und Experten

Mindestens eine fachkundige Aufsichtsperson tiberwacht die Ausfiihrung der
Prufungsarbeiten. Sie halt inre Beobachtungen schriftlich fest.

Mindestens zwei Expertinnen oder zwei Experten nehmen die miindlichen Prifungen ab,
beurteilen die Leistungen und legen gemeinsam die Note fest.

Mindestens zwei Expertinnen oder zwei Experten beurteilen die Prifungsarbeiten und legen
gemeinsam die Note fest.

Verwandte sowie gegenwiértige und frilhere Vorgesetzte, Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
der Kandidatin oder des Kandidaten treten bei der Prufung als Expertinnen und Experten in
den Ausstand.

Prifungsordnung eidg. Fachausweis Contact Center Supervisor, Ausgabe 2007, °Callnet.ch 4



4.5
4.51

4.52

5.1
5.11

5.12

5.2
5.21

5.22

CdLLNEeT.CH™

Human Resource Management

Abschluss und Notensitzung

Die Prifungskommission beschliesst im Anschluss an die Prifung an einer Sitzung tber das
Bestehen der Prifung. Die Vertreterin oder der Vertreter des BBT wird an diese Sitzung
eingeladen.

Verwandte sowie gegenwartige und frihere Vorgesetzte, Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
der Kandidatin oder des Kandidaten treten bei der Entscheidung Uber die Verleihung des
Fachausweises in den Ausstand.

PRUFUNGSTEILE UND ANFORDERUNGEN

Priifungsteile
Die Prifung umfasst folgende Teile und dauert:

Priifungsteil Art der Priifung Zeit

1 Allgemeiner Teil: Schriftlich (Gewicht 1) 3h

2 Berufsfeldbezogener Teil:  Schriftlich (Gewicht 2) 3h

3 Projektarbeit Schriftlich (Gewicht 2) 30 Seiten

vorgangig

einzureichen

4 Prasentation der Mundlich (Gewicht 1) 1h
Projektarbeit und

Fachgespréach
5 Leadership- und Mundlich (Gewicht 1) 1h

Sozialkompetenz

Total 8h

Jeder Prifungsteil kann in Positionen und allenfalls in Unterpositionen unterteilt werden.
Diese Unterteilung legt die Priifungskommission fest.

Prifungsanforderungen

Der detaillierte Prafungsstoff ist in der Wegleitung zur Prifungsordnung nach Ziff. 2.21 Bst.
a aufgefiihrt.

Die Prifungskommission entscheidet Gber die Gleichwertigkeit abgeschlossener
Prifungsteile bzw. Module anderer Prifungen auf Tertidrstufe sowie Gber die allféllige
Dispensation von den entsprechenden Prifungsteilen der vorliegenden Prifungsordnung.

Prifungsordnung eidg. Fachausweis Contact Center Supervisor, Ausgabe 2007, ®Calinet.ch 5
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BEURTEILUNG UND NOTENGEBUNG

Beurteilung

Unterpositions- und Positionsnoten werden mit ganzen und halben Noten nach Ziff. 6.2
bewertet.

Die Note eines Priifungsteils ist das Mittel aller Positionsnoten. Sie wird auf eine
Dezimalstelle gerundet. Fuhrt der Bewertungsmodus ohne Positionen direkt zur Note eines
Priufungsteils, so wird diese nach Ziff. 6.2 erteilt.

Die Gesamtnote ist das gewichtete Mittel aus den Noten der einzelnen Priifungsteile. Sie
wird auf eine Dezimalstelle gerundet.
Notenwerte

Die Leistungen werden mit Noten von 6 bis 1 bewertet. Die Note 4 und héhere bezeichnen
genigende Leistungen; Noten unter 4 bezeichnen ungeniigende Leistungen. Andere als
halbe Zwischennoten sind nicht zuldssig.

BESTEHEN UND WIEDERHOLEN DER PRUFUNG

Bedingungen zum Bestehen der Priifung
Die Prufung ist bestanden, wenn

a) inden Prifungsteilen 2, 3 und 5 mindestens die Note 4.0 erzielt wird und
b) die Gesamtnote mindestens 4.0 betragt und
c) in keinem Prifungsteil die Note unter 3.0 liegt

Die Prufung gilt als nicht bestanden, wenn die Kandidatin oder der Kandidat

a) sich nicht rechtzeitig abmeldet;

b) ohne entschuldbaren Grund nicht dazu antritt;

c) ohne entschuldbaren Grund nach Beginn zuriicktritt;
d) von der Prufung ausgeschlossen werden muss.

Priifungszeugnis

Die Prufungskommission stellt jeder Kandidatin oder jedem Kandidaten ein Priifungszeugnis
aus. Diesem kénnen zumindest entnommen werden:

a) die Noten in den einzelnen Prifungsteilen und die Gesamtnote;

b) das Bestehen oder Nichtbestehen der Prifung;

c) bei Nichterteilung des Fachausweises eine Rechtsmittelbelehrung.
Wiederholung

Wer die Prufung nicht bestanden hat, kann die Priiffung zweimal wiederholen.

Wiederholungsprifungen beziehen sich nur auf jene Priifungsteile, in denen nicht
mindestens die Note 4,0 erzielt wurde.

Far die Anmeldung und Zulassung gelten die gleichen Bedingungen wie fiir die erste
Prifung.

Prifungsordnung eidg. Fachausweis Contact Center Supervisor, Ausgabe 2007, ®Callnet.ch 6
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FACHAUSWEIS, TITEL UND VERFAHREN

Titel und Veroffentlichung

Wer die Prufung bestanden hat, erhalt den eidgenéssischen Fachausweis. Dieser wird vom
BBT ausgestellt und von dessen Direktorin oder dessen Direktor und der Prasidentin oder
dem Prasidenten der Prifungskommission unterzeichnet.

Die Fachausweisinhaberinnen und -inhaber sind berechtigt, folgenden geschutzten Titel zu
fahren:

- Contact Center Supervisor mit eidgendssischem Fachausweis
- Contact Center Supervisor avec brevet fédéral
- Contact Center Supervisor con attestato professionale federale

Als englische Ubersetzung wird ,,Contact Center Supervisor with Advanced Federal
Certificate of Higher Vocational Education and Training” empfohlen.

Die Namen der Fachausweisinhaberinnen und -inhaber werden veréffentlicht und in ein vom
BBT gefuhrtes Register eingetragen, das allen zur Einsicht offen steht. Vorbehalten bleiben
die Bestimmungen der Gesetzgebung tiber den Datenschutz.

Entzug des Fachausweises

Das BBT kann einen auf rechtswidrige Weise erworbenen Fachausweis entziehen. Die
strafrechtliche Verfolgung bleibt vorbehalten.

Der Entscheid des BBT kann innert 30 Tagen nach seiner Eréffnung an das Bundesverwal-
tungsgericht weitergezogen werden.
Beschwerderecht

Gegen Entscheide der Prifungskommission wegen Nichtzulassung zur Priifung oder Ver-
weigerung des Fachausweises kann innert 30 Tagen nach ihrer Eréffnung beim BBT Be-
schwerde eingereicht werden. Diese muss die Antrage der Beschwerdeftihrerin oder des
Beschwerdefuhrers und deren Begriindung enthalten.

Uber die Beschwerde entscheidet in erster Instanz das BBT. Sein Entscheid kann innert 30
Tagen nach Eréffnung an das Bundesverwaltungsgericht weitergezogen werden.

DECKUNG DER PRUFUNGSKOSTEN

Ansitze, Abrechnung

Der Vorstand CallNet.ch legt auf Antrag der Prifungskommission die Ansatze fest, nach
denen die Mitglieder der Priifungskommission sowie die Expertinnen und Experten entscha-
digt werden.

Der CallNet.ch-Verband tragt die Priiffungskosten, soweit sie nicht durch die Priifungsge-
buhr, den Bundesbeitrag und andere Zuwendungen gedeckt sind.

Fur die Festsetzung des Bundesbeitrags wird dem BBT nach dessen Richtlinien nach Ab-
schluss der Priifung eine detaillierte Abrechnung eingereicht.
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10 SCHLUSSBESTIMMUNGEN

10.1  Ubergangsbestimmungen
10.11  Die erste Prufung nach dieser Priifungsordnung findet im Jahr 2007 statt.

10.12  Wer Uber ein Verbandszertifikat Call-Center Supervisor CallNet.ch verfugt, kann eine ver-
klrzte Prifung ablegen, sofern er oder sie das Zertifikat innerhalb der letzten funf Jahren
erhalten hat. Bei Bestehen dieser Priifung mit der Durchschnittsnote 4,0 oder héher erhalt
der Kandidat oder die Kandidatin den Fachausweis ausgehandigt. Die verkiirzte Prufung
besteht aus den Teilen 1 und 5 gem. Art. 5.11.

10.2 Inkrafttreten

Diese Prufungsordnung tritt mit der Genehmigung des BBT in Kraft.

11 ERLASS

Adligenswil, 8. Marz 2007

CallNet.ch
s Contact Center Association

m A Ldoan

Dieter Fischer Angelika Mitterm{ller
Prasident Préasidentin der Prifungskommission/Vorstand

Diese Prufungsordnung wird genehmigt.

Bern,

= 2. MAI 2007

BUNDESAMT FUR BERUFSBILDUNG UND TECHNOLOGIE
Die Direktorin:

(. oot/

Dr. Ursula Renold
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