Industrie- und Handelskammer
zu Dortmund

Besondere Rechtsvorschriften fur die Fortbildungsprifung
zum Fachwirt/zur Fachwirtin fur Tele-Service und Kommunikation

§ 1 Ziel der Priufung und Bezeichnung des Ab-
schlusses

(1) Zum Nachweis von Kenntnissen, Fertigkeiten und
Erfahrungen, die durch die Fortbildung zum Fachwirt fir
Tele-Service und Kommunikation erworben worden
sind, kann die Kammer Priifungen nach 8§ 2 bis 10
durchfihren.

(2) Durch die Prifung ist festzustellen, ob der Prifungs-
teilnehmer die notwendigen Kenntnisse, Fertigkeiten
und Erfahrungen besitzt, die es ihm ermdglichen, ei-
genstandig und verantwortlich folgende Funktionen
auszuiben:

1. effektiveseffizientes Fihren des operativen Bereichs
im Sinne der strategisch-operativen Unternehmens-
ziele,

2. zielorientierte Handhabung der einzusetzenden
Organisations- und Systemmittel,

3. fachgerechtes Anleiten der Mitarbeiter/-innen,

4. systematisches und zielorientiertes Anwenden von
Kommunikationsgrundlagen und Fuhrungs-
grundsatzen sowie Konzeptionieren und Organisie-
ren von Projekten,

5. Durchfiihrung von kundenorientierten Risikoanaly-
sen und Entwicklung von Problemlésungsstrategien.

(3) Die erfolgreich abgelegte Prifung fuhrt zum Ab-
schluss "Fachwirt/Fachwirtin flr Tele-Service und
Kommunikation".

§ 2 Zulassungsvoraussetzungen

(1) Zur Prifung im Prifungsteil ,Handlungsfeldiibergrei-
fende Qualifikationen* ist zuzulassen, wer

1. eine mit Erfolg abgelegte Abschlussprifung in ei-
nem anerkannten Ausbildungsberuf und danach ei-
ne mindestens einjahrige Berufspraxis

oder

2. eine mindestens vierjahrige Berufspraxis nachweist.

(2) Zur Prufung im Prifungsteil ,Handlungsfeldspezifi-
sche Qualifikationen® ist zuzulassen, wer den Prufungs-
teil ,Handlungsfeldiibergreifende Qualifikationen* abge-
legt hat und Uber die Anforderungen des Abs. 1 hinaus
ein weiteres Jahr Berufspraxis nachweist.

(3) Die Berufspraxis im Sinne der Abs. 1 und 2 sowie
die anerkannten Ausbildungsberufe gemafd Abs. 1 Nr. 1
mussen inhaltlich wesentliche Beziige zu den in § 1
Abs. 2 genannten Funktionen haben.

(4) Abweichend von Absatz 1 und 2 kann zur Priifung
auch zugelassen werden, wer durch Vorlage von Zeug-
nissen oder auf andere Weise glaubhaft macht, dass er
Kenntnisse, Fertigkeiten und Erfahrungen erworben
hat, die die Zulassung zum jeweiligen Prifungsteil
rechtfertigen.

§ 3 Gliederung und Durchfuhrung der Prifung
(1) Die Prufung gliedert sich in die Prifungsteile

1. Handlungsfeldubergreifende Qualifikationen
2. Handlungsfeldspezifische Qualifikationen

(2) Der Prifungsteil ,Handlungsfeldibergreifende Qua-
lifikationen” gliedert sich in folgende Qualifikationsbe-
reiche:

1. Aspekte der Volks- und Betriebswirtschaft, Recht
und Steuern

2. Unternehmensfiihrung, Controlling und Rech-
nungswesen

3. Personalwirtschaft, Informationsmanagement und
Kommunikation

(3) Der Prufungsteil ,Handlungsfeldspezifische Qualifi-
kationen“ gliedert sich in folgende Qualifikationsberei-
che:

1. Informationstechnologie, Telekommunikation und
Elektronische Medien

Vertriebsmanagement und Kommunikation
Schwerpunkte der angewandten Personalwirtschaft
Arbeitsorganisation

Schwerpunkte des angewandten Rechnungswe-
sens und Controllings

apwbn

(4) Die ,Handlungsfeldiibergreifenden Qualifikationen
sind schriftlich, die ,Handlungsfeldspezifischen Qualifi-
kationen* sind schriftlich und als situationsbezogenes
Fachgespréach mindlich zu prifen.

(5) Das situationsbezogene Fachgesprach sollbezieht
sich inhaltlich auf den Qualifikationsbereich ,Vertriebs-
management und Kommunikation“ gemaf Abs. 3 Ziff. 2
beziehen.

§ 4 Handlungsfeldibergreifende Qualifikationen

(1) Im Qualifikationsbereich ,Aspekte der Volks- und
Betriebswirtschaft/Recht und Steuern“ soll der Pri-
fungsteilnehmer nachweisen, dass er volkswirtschaftli-
che Zusammenhange erkennt und Auswirkungen wirt-
schaftspolitischer MaRBnahmen auf die Unternehmen
beurteilen kann. Es sollen Kenntnisse des Burgerlichen,
des Handels- und Arbeitsrechts vorhanden sein. Insbe-
sondere soll er eingehende Kenntnisse von Vertrags-
recht und Vertragsgestaltung nachweisen. Der Pri-
fungsteilnehmer muss mit dem Steuerrecht vertraut
sein und die fur seine geschéaftliche Tatigkeit relevanten



Steuern kennen und ihre Bemessungsgrundlagen an-
wenden kodnnen. In diesem Rahmen kénnen geprift
werden:

Aspekte der Volks- und Betriebswirtschaft
— Grundbegriffe des Wirtschaftens

— Wirtschaftsordnung

— Produktionsfaktoren

— Betriebliche Funktionen

— Unternehmensformen

— Markte und Preisbildung

— Wirtschaftskreislauf

— Konjunktur und Wachstum

— Geld und Kredit

— Wirtschaftspolitik

— Wirtschaftliche Integration und Globalisierung
— Bedingungen der Existenzgriindung

Recht

— BGB Allgemeiner Teil

— BGB Schuldrecht

— BGB Sachenrecht

- HGB

— Wettbewerbsrecht (GWB, UWG, RabattG)
— Gewerberecht

— Haftungsrecht

Steuern
— Grundbegriffe des Steuerrechts
— Unternehmensbezogene Steuern
- Einkommenssteuer
- Korperschaftssteuer
- Gewerbesteuer
- Umsatzsteuer
— Steuerrechtliche Verfahren

(2) Im Qualifikationsbereich ,Unternehmensfiihrung,
Controlling und Rechnungswesen® soll der Prifungs-
teilnehmer nachweisen, dass er in der Lage ist, sein
Handeln mit den Zielen der Unternehmung in Einklang
zu bringen. Er soll die Einflussfaktoren auf ein zielge-
richtetes Handeln der Unternehmensfihrung und die
daraus resultierenden Steuerungs- und Koordinations-
funktionen darstellen kénnen. Weiterhin soll er in der
Lage sein, auf Prozesse des Wandels angemessen zu
reagieren. In diesem Rahmen kénnen gepruft werden:

Unternehmensfihrung

- Zielbildungsprozess
- Leitbilder
- Strategische Planung

Organisation

- Kompetenzsysteme
- Leitungsstrukturen

- Organisationsformen

Fuhrung

- Anwendung von Fihrungsmethoden und -techniken
- FUhrungsinstrumente

- Mitarbeiter- und FihrungskrafteentwicklungFih-
rungsstile

Controlling
- Controllingkonzepte
- Regelkreise

Rechnungswesen

- Ziele und Aufgaben des Rechnungswesens
- Gesetzliche Grundlagen des HR, GoB

- Bilanzierungs- und Bewertungsgrundsatze
- Bilanz

- Gewinn- und Verlustrechnung
- Kosten- und Leistungsrechnung
- Finanzierung

(3) Im Qualifikationsbereich ,Personalwirtschaft, Infor-
mationsmanagement und Kommunikation“ soll der
Prufungsteilnehmer nachweisen, dass er in der Lage
ist, die Bedeutung des Personalmanagements als be-
trieblichen Faktor zu erkennen. Er soll die Bestim-
mungsfaktoren der Personalbereitstellung und der
betrieblichen Bildungsarbeit kennen und umsetzen
sowie mit Partnern innerhalb und auf3erhalb des Unter-
nehmens teamorientiert kommunizieren koénnen. Au-
Rerdem soll er den Einsatz von Informationsmedien
und -techniken beherrschen und zielorientiert koordinie-
ren. In diesem Rahmen kdnnen geprift werden:

Personalwirtschaft

- Personalpolitik und -planung

- Personalbeschaffung und -auswahl

- Personalbeurteilung

- Aus- und Weiterbildung

- Entgeltformen

- Arbeits- und Tarifrecht

- Arbeitsrechtliche Schutzbestimmungen

Informationsmanagement

- Ziele und Einsatzmdglichkeiten der DV

- Kommunikationsnetze (Wege der elektronischen
Kommmunikation)

- Multimedia-Technik

- Office-Lésungen (Biroanwendungen)

Kommunikation

- Projektmanagement

- Kommunikation und Sprache
- Vortrags- und Redetechnik

- Prasentationstechnik

- Moderationstechnik

(4) Die schriftliche Prufung besteht je Qualifikationsbe-
reich aus einer unter Aufsicht anzufertigenden praxis-
orientierten Arbeit, diederen Bearbeitungszeit in der
Regel jeweils 90 Minuten betragen soll.

(5) Die schriftliche Prifung gem.§ 3 Abs. 2 kann auf
Antrag des Prifungsteilnehmers oder zur eindeutigen
Beurteilung der Prifungsleistung nach Ermessen des
Prufungsausschusses durch eine mindliche Prifung
erganzt werden. Dem Antrag des Prifungsteilnehmers
ist stattzugeben, wenn die schriftliche Prifungsleistung
mit weniger als 50 Punkten, aber mindestens mit 40
Punkten bewertet wurde. Der Antrag ist abzulehnen,
wenn mehr als eine schriftiche Prifungsleistung mit
weniger als 50 Punkten bewertet wurde. Die Ergan-
zungsprufung soll in der Regel nicht I&anger als 20 Minu-
ten dauern.

(6) Die Bewertung der schriftlichen Prufungsleistung
und die der mundlichen Erganzungsprufung werden
zusammengefasst. Dabei wird die Bewertung der
schriftlichen Prifungsleistung doppelt gewichtet.

§ 5 Handlungsfeldspezifische Qualifikationen

(1) Im Qualifikationsbereich ,Informationstechnologie,
Telekommunikation und Elektronische Medien“ soll der
Prufungsteilnehmer nachweisen, dass er die notwendi-
ge Telekommunikationstechnik kennt, beurteilen und
effektiv einsetzen kann. In diesem Rahmen kodnnen
geprift werden:



Aktuelle Telekommunikations-Technik

- Grundziige der TK-Anlagentechnik

- Gangige ADC-Systeme und ACD-Komponenten

- Computer-Telephonie-Technik und die verschiede
nen CTI-Komponenten

- Spracherkennungssysteme (u.a. IVR, VRU usw.)

- Telephfonie-Routing-Konzepte

Netzwerktechniken

- Grundziige homogener/heterogener Netzwerkstra
tegien

- LAN/WAN-Konzeptionen einschlie3lich Netzwerk-
routing

Internet-/Intranet-Technologien

- HTML-basierende Techniken

- Grundziige der Ubertragungstechnik, z.B. TCP/IP-
Protokolle

- Gangige Email-Systeme und -komponenten

- Web-Telephonie

(2) Im Qualifikationsbereich ,Vertriebsmanagement und
Kommunikation“ soll der Priifungsteilnehmer nachwei-
sen, dass er die notwendigen Vertriebstechniken be-
herrscht, Marktanalysen systematisch durchfiihren
sowie Marketing- und Vertriebsstrategien fur den opera-
tiven Telekommunikationsbereich entwickeln kann. Die
Prifung ist schriftlich durchzufihren. Daruber hinaus
hat der Priifungsteiinehmer im Rahmen eines situati-
onsbhezogenen Fachgesprachs von etwa 30 Minuten
nachzuweisen, dass er in der Lage ist, ein branchenbe-
zogenes Projekt zu organisieren und betriebsbezogen
zu kommunizieren. Er soll dabei auch nachweisen,
dass er mit Moderations- und Prasentationstechniken
Losungswege systematisch erarbeiten und darstellen
kann. Ihm ist eine Vorbereitungszeit von bis zu 30 Mi-
nuten zu gewahren. Themenvorschlage des Prifungs-
teilnehmers kdénnen vom Priifungsausschuss beriick-
sichtigt werden. In diesem RahmenZusammenhang
kdnnen geprift werden:

Methoden und Instrumente des Telemarketings und
-vertriebs
- Methoden zur Marktanalyse und Marktentwicklung
- Marketing-, Vertriebsstrategien und -ziele
- Marketinginstrumente
- Vertriebskontrolle
- Dokumentationsinstrumente (Werkzeuge, Statisti
ken, etc.)

Kommunikation im Innen- und AufRenverhdltnis
- Reklamations- und Beschwerdemanagement

- Gesprachs- und Verhandlungsfihrung

- Formen und Prozesse

- Mensch und Computer

Prasentations- und Moderationstechniken

(3) Im Qualifikationsbereich ,Schwerpunkte der ange-
wandten Personalwirtschaft” soll der Prifungsteilneh-
mer nachweisen, dass er Uber die Kenntnisse des
handlungsfeldiibergreifenden Teils hinaus die speziel-
len rechtlichen und organisatorischen Instrumente und
Verfahren der Personalwirtschaft in der operativen
Telekommunikationsumgebung beherrscht. In diesem
RahmenZusammenhang kénnen gepruft werden:

- Personalmarketing und -beschaffung

- Arbeitseinsatzdispositionskonzepte und Einsatzpla-
nungssysteme

- Personalentwicklung

- Fhrung und Coaching

- Arbeitsrechtliche Bestimmung und Mitbestimmung

- Arbeitszeitmodelle

- Entlohnungs- und Anreizsysteme
- Arbeits- und Gesundheitsschutz
- Spezielle Rechtsaspekte

(4) Im Qualifikationsbereich ,Arbeitsorganisation” soll
der Prufungsteilnehmer nachweisen, dass er uber die
Kenntnisse des handlungsfeldibergreifenden Teils
hinaus die speziellen organisatorischen und kommuni-
kativen Aspekte der Arbeitsorganisation in der operati-
ven Telekommunikationsumgebung beherrscht. In
diesem RahmenZusammenhang kdnnen gepruft wer-
den:

- Arbeitsmodelle und Arbeitsorganisation

- Prozessdefinition und Prozessmanagement
- Change Management

- Qualitdtsmanagement

- Projektmanagement

(5) Im Qualifikationsbereich ,Schwerpunkte des ange-
wandten Rechnungswesens und Controlling“ soll der
Prufungsteilnehmer nachweisen, dass er Uber die
Kenntnisse des handlungsfeldibergreifenden Teils
hinaus in der Lage ist, die Besonderheiten einer opera-
tiven Telekommunikationsumgebung anzuwenden. In
diesem RahmenZusammenhang kdnnen gepruft wer-
den:

- Pricingmodelle

- Angebotserstellung

- Auslastungskontrolle

- Kennzahlensysteme und Kennzahlenverfolgung
- Besondere gesetzliche Grundlagen

(6) Die Priifung in den Qualifikationsbereichen gemaf §
3 Abs. 3 Nr. 1 - 5 ist schriftlich durchzufiihren. Die
schriftlichen Priifungszeiten betragen fir die Qualifikati-
onsschwerpunkte Nr. 1, 3, 4 und 5 je mindestens 90,
hochstens 120 Minuten, fir den Qualifikationsschwer-
punkt Nr. 2 - ungeachtet der muindlichen Prifung ge-
maR & 5 Abs. 2 - mindestens 60, hochstens 90 Minu-
ten.

(7) Die schriftliche Prufung gem. 8 3 Abs. 3 kann auf
Antrag des Prifungsteilnehmers oder zur eindeutigen
Beurteilung der Prifungsleistung nach Ermessen des
Prufungsausschusses durch eine mindliche Prifung
ergénzt werden. Dem Antrag des Prifungsteilnehmers
ist stattzugeben, wenn die schriftliche Priifungsleistung
mit weniger als 50 Punkten, aber mindestens mit 40
Punkten bewertet wurde. Der Antrag ist abzulehnen,
wenn mehr als zwei schriftliche Prifungsleistungen mit
weniger als 50 Punkten bewertet wurden. Die einzelne
Erganzungsprifung soll in der Regel nicht langer als 20
Minuten dauern.

(8) Die Bewertung der schriftlichen Prufungsleistung
und die der mundlichen Erganzungspriifung werden
zusammengefasst. Dieses Ergebnis wird dann arithme-
tisch mit der Bewertung der Leistungen im situations-
bezogenen Fachgesprach gemittelt.

(9) Im Qualifikationsschwerpunkt gemal § 5 Abs. 2
werden im Falle einer ergdnzenden mindlichen Pri-
fung zunéchst die Bewertungen gemaR den Vorschrif-
ten des Abs. 8 vorgenommen. Dieses Ergebnis wird
dann arithmetisch mit dem Ergebnis der in § 5 Abs. 2
geregelten miindlichen Prufung gemittelt.

8 6 Anrechnung anderer Prifungsleistungen



(1) ,Handlungsfeldiibergreifende Qualifikationen an-
von derern Fachwirte-Regelungen IHK-
Dienstleistungsfachwirten, die den Anforderungen ge-
maRk 8§ 4 entsprechen, kénnen grundsatzlich angerech-
net werden.

(2) Der Prufungsteilnehmer kann auf Antrag von der
Ablegung einzelner schriftlicher Prufungsleistungen
befreit werden, wenn er in den letzten finf Jahren vor
einer zustandigen Stelle, einer 6ffentlichen oder staat-
lich anerkannten Bildungseinrichtung oder vor einem
staatlichen Prifungsausschuss eine Prifung mit Erfolg
abgelegt hat, die den Anforderungen der entsprechen-
den Prifungsinhalte nach dieser Vorschrift entspricht.
Eine Freistellung vom situationsbhezogenen Fachge-
sprach ist nicht zul&ssig.

§ 7 Bestehen der Priufung

(1) Die Prufungsleistungen sind einzeln zu bewerten.
Die Gesamtnote der Priifungsteile und die Gesamtbe-
wertung der Prifung ergeben sich aus dem arithmeti-
schen Mittel der Punktebewertung der einzelnen Quali-
fikationsbereiche.

(2) Die Priufung ist bestanden, wenn der Priifungsteil-
nehmer in jedem Qualifikationsbereich mindestens
ausreichende Leistungen (50 Punkte) erbracht hat.

(3) Uber das Bestehen des Priifungsteils ,Handlungs-
feldubergreifende Qualifikationen” ist eine Bescheini-
gung auszustellen.

(4) Uber das Bestehen der Prifung ist ein Zeugnis
auszustellen, das die Bewertung der Qualifikationsbe-
reiche, die Gesamtbewertung der Prifungsteile sowie
das Gesamtergebnis der Prufung ausweist. Im Falle der
Freistellung gemal § 6 sind Ort und Datum der ander-
weitig abgelegten Prufung sowie die Bezeichnung des
Prufungsgremiums anzugeben.

§ 8 Wiederholung der Prifung

(1) Ein Prifungsteil, der nicht bestanden ist, kann
zweimal wiederholt werden.

(2) Mit dem Antrag auf Wiederholung der Prifung wird
der Prifungsteilnehmer von einzelnen Prifungsleistun-
gen befreit, wenn ermit seinen Leistungen darin in der
vorangegangenen Prifung mindestens ausreichende
Leistungen50 Punkte erzielte und er sich innerhalb von
zwei Jahren, gerechnet vom Tage der Beendigung der
nicht bestandenen Priifung an, zur Wiederholungspri-
fung anmeldet. Der Prifungsteilnehmer kann beantra-
gen, auch bestandene Priufungsleistungen zu wiederho-
len. In diesem Fall ist das letzte Ergebnis zu berlck-
sichtigen.

§ 9 Ausbildereignung

Wer die Prifung zum Fachwirt fur Tele-Service und
Kommunikation nach dieser Rechtsvorschrift bestanden
hat, ist von der schriftlichen Prufung nach einer auf-
grund des Berufsbildungsgesetzes erlassenen Ausbil-
der-Eignungs-verordnung befreit. Dies gilt nicht fur den
praktischen Prufungsteil.

8 10 Inkrafttreten

Diese Rechtsvorschrift tritt am 1. Dezember 2000 in
Kraft.

Beschlossen am: 14. Juni 2000.
Geandert am: 29. November 2000.



