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PRUFUNGSORDNUNG
Uiber die

Berufspriifung fiir Teamleiterin Kundenservice / Teamleiter Kundenservice

vom 20, Okt. 2023

Gestlitzt auf Artikel 28 Absatz 2 des Bundesgesetzes tiber die Berufsbildung vom 13.
Dezember 2002 erlasst die Tragerschaft nach Ziffer 1.3 folgende Prufungsordnung:

1. ALLGEMEINES

11 Zweck der Priifung

Die eidgendssische Berufsprifung dient dazu, abschliessend zu prifen, ob die
Kandidatinnen und Kandidaten Gber die Kompetenzen verfligen, die zur Austbung
einer anspruchsvollen und verantwortungsvollen Berufstétigkeit erforderlich sind.

1.2 Berufsbild
1.21 Arbeitsgebiet

Teamleiterinnen und Teamleiter Kundenservice {bernehmen vielfaltige
Fuhrungsaufgaben im Contact-Center-Umfeld. Sie Ubersetzen die betrieblichen
Vorgaben, Grundsatze und Strategien in den Berufsalltag ihrer Mitarbeitenden und
prifen durch regelmassige Qualitdtssicherungen die Einhaltung der Zielvorgaben
ihres Unternehmens. Dabei filhren und unterstitzen sie ihre Mitarbeitenden in der
Kundenkommunikation und schaffen giinstige Rahmenbedingungen fiir ihre Arbeit.

Teamleiterinnen und Teamleiter Kundenservice arbeiten proaktiv mit internen
Schnittstellen (vorgesetzte Stellen, Fachabteilungen etc.) zusammen und Iésen
anspruchsvolle Aufgaben in ihrem Team sowie anspruchsvolle Kundenanfragen und
treten dabei stehts professionell und wertschatzend auf. Sie entwickeln ihre
Kompetenzen laufend weiter und bringen aktuelle und relevante Entwicklungen im
Contact-Center-Bereich in ihrem Arbeitsalltag ein.

1.22 Wichtigste Handlungskompetenzen

Teamleiterinnen und Teamleiter Kundenservice bernehmen vielfiltige Aufgaben im
Bereich Personalfiihrung, Planung und Qualitadtssicherung im Contact-Center-
Bereich. Sie koordinieren die Zusammenarbeit und Kommunikation mit
unterschiedlichen Anspruchsgruppen (Kund/innen, Mitarbeitende, vorgesetzte
Stellen, Fachabteilungen etc.) auf unterschiedlichen Kanalen.



1.23

1.24

o

Sie schaffen ein motivierendes Arbeitsumfeld fur die ihnen zugeteilten
Mitarbeitenden, indem sie den internen Informationsfluss sicherstellen,
Herausforderungen im kommunikativen Bereich l6sen und eine positive Teamkultur
schaffen. Hierzu setzen sie Fihrungsinstrumente und Kommunikationstechniken
situationsgerecht ein.

Teamleiterinnen und Teamleiter Kundenservice begleiten als Fithrungspersonen die
Rekrutierungs- und Personalentscheidungsprozesse sowie die Einfiihrung ihrer
Mitarbeitenden. Ausserdem unterstiitzen sie ihre Mitarbeitenden gezielt bei ihrer
beruflichen Weiter-entwicklung und -bildung, indem sie regelmassige
Mitarbeitendengesprache mit diesen fihren. Sie fuhren ihr Team auch durch
anspruchsvolle Situationen.

Teamleiterinnen und Teamleiter Kundenservice bedienen Schnittstellen zu internen
Anspruchsgruppen aktiv. Sie planen die Ressourcen in ihrem Arbeitsbereich und
stellen sicher, dass die Abldufe innerhalb ihres Teams funktionieren. Sie
verantworten den Leistungserstellungsprozess in inrem Arbeitsbereich, setzen dabei
die relevanten Vorgaben um und prifen deren Einhaltung. Vor diesem Hintergrund
fihren sie entsprechende Qualitatssicherungen durch und nehmen
Arbeitsprozessoptimierungen vor.

Teamleiterinnen und Teamleiter Kundenservice nehmen diverse Management- und
Projektmanagementaufgaben = wahr. Sie setzen  Projektaufgaben und
Marketingaktivititen um. Dabei identifizieren sie neue Markttrends und
Entwicklungen fir den Contact-Center-Bereich und bringen diese bei ihren
Vorgesetzten und Fachabteilungen ein.

Teamleiterinnen und Teamleiter Kundenservice wenden in ihrem Alltag
wirkungsvolle Arbeitstechniken, -methoden und -instrumente an und gehen effizient
und bewusst mit ihren persénlichen Ressourcen um. Sie entwickeln ihre
Kompetenzen laufend weiter und setzen Veranderungsprozesse insbesondere im
digitalen Bereich mit der erforderlichen Offenheit und Anpassungsfahigkeit um.

Berufsaustibung

Teamleiterinnen und Teamleiter Kundenservice arbeiten in einem herausfordernden
und technologiegetriebenen Umfeld mit standardisierten Arbeitsprozessen und meist
erweiterten Betriebszeiten. Sie agieren als Schnittstelle flr verschiedene
Anspruchsgruppen, wie Mitarbeitende, Vorgesetzte, Fachabteilungen oder
Kund/innen, mit jeweils unterschiedliichen Bedurfnissen. Sie ermittein die
verschiedenen Bedlrfnisse gezielt und versuchen diese zu vereinen resp.
Kompromisse zu finden. Dabei gehen sie professionell und lésungsorientiert mit
Zielkonflikten um. Das Kundenerlebnis steht dabei stets im Zentrum.

Beitrag des Berufs an Gesellschaft, Wirtschaft, Natur und Kultur

Teamleiterinnen und Teamleiter Kundenservice nehmen als Flihrungsperson eine
wichtige Vorbildfunktion in ihrem Team ein und arbeiten in einem kommunikativ
anspruchsvollen  Arbeitsumfeld mit unterschiedlichen  Anspruchsgruppen.
Teamleiterinnen und Teamleiter Kundenservice schaffen einen Mehrwert fur das
Unternehmen, flir das sie die Contact-Center-Dienstleistungen erbringen. Sie stellen
sicher, dass sie den Kund/innen angemessene Losungen fur diverse Anliegen in
Bezug auf Produkte und Dienstleistungen prasentieren und ein Kundenerlebnis
schaffen. So tragen sie zum reibungslosen Funktionieren von teilweise
systemrelevanten Wirtschaftszweigen bei und leisten damit einen wichtigen Beitrag
zum Wachstum der Dienstleistungs- und Konsumgesellschaft.
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Tragerschaft

Die folgende Organisation der Arbeitswelt bildet die Tragerschaft:

callnet.ch

Die Tragerschaft ist fir die ganze Schweiz zustandig.

ORGANISATION

Zusammensetzung der Priifungskommission

Alle Aufgaben im Zusammenhang mit der Fachausweiserteilung werden einer
Prifungskommission Ubertragen. Sie setzt sich aus funf Mitgliedern zusammen und
wird durch den Vorstand von callnet.ch fur eine Amtsdauer von 4 Jahren gewahit.

Die Prufungskommission konstituiert sich selbst. Sie ist beschlussfahig, wenn die
Mehrheit der Mitglieder anwesend ist. Beschlisse erfordern das Mehr der Anwe-
senden. Bei Stimmengleichheit entscheidet die Prasidentin oder der Prasident. Die
Sitzungen der Prufungskommission koénnen als Videokonferenz durchgefuhrt
werden.

Aufgaben der Priifungskommission

Die Prifungskommission:

9)
h)
i)
)
k)
1)

m)

erlasst die Wegleitung zur vorliegenden Prifungsordnung und aktualisiert sie
periodisch;

setzt die Prifungsgebiihren in Abstimmung mit der Tragerschaft fest;

setzt den Zeitpunkt und den Ort der Prifung fest;

bestimmt das Profungsprogramm;

veranlasst die Bereitstellung der Prifungsaufgaben und fihrt die Prifung durch;

wahlt die Expertinnen und Experten in Abstimmung mit der Tragerschaft, bildet
sie fur ihre Aufgaben aus und setzt sie ein;

entscheidet Uber die Zulassung zur Prifung sowie Uber einen allfalligen
Prifungsausschluss;

entscheidet Gber die Erteilung des Fachausweises;

behandelt Antrdge und Beschwerden;

sorgt fur die Rechnungsflihrung und die Korrespondenz;

entscheidet Uber die Anerkennung bzw. Anrechnung anderer Abschlisse und
Leistungen;

berichtet den (ibergeordneten Instanzen und dem Staatssekretariat fur Bildung,
Forschung und Innovation SBFI Gber ihre Téatigkeit;

sorgt fur die Qualitatsentwicklung und -sicherung, insbesondere fir die regel-

massige Aktualisierung des Qualifikationsprofils entsprechend den Bedurfnissen
des Arbeitsmarkts.

Die Prifungskommission kann:

a)
b)

das Behandeln von Beschwerden einzelnen Personen libertragen;
administrative Aufgaben einem Sekretariat Ubertragen.
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Offentlichkeit und Aufsicht

Die Prifung steht unter Aufsicht des Bundes. Sie ist nicht éffentlich. In Einzelféllen
kann die Prifungskommission Ausnahmen gestatten.

Das SBFI wird rechtzeitig zur Prifung eingeladen und mit den Prifungsakten
bedient.

AUSSCHREIBUNG, ANMELDUNG, ZULASSUNG UND KOSTEN

Ausschreibung

Die Prifung wird mindestens funf Monate vor Prifungsbeginn in allen drei Amts-
sprachen ausgeschrieben.

Die Ausschreibung orientiert zumindest tber:

a) die Prifungsdaten;

b) die Prufungsgebuhr;

c) die Anmeldestelle;

d) die Anmeldefrist;

e) den Ablauf der Prifung.

Anmeldung
Der Anmeldung sind beizufligen:

a) eine Zusammenstellung Uber die bisherige berufliche Ausbildung und Praxis;
b) Kopien der fir die Zulassung geforderten Ausweise und Arbeitszeugnisse,
¢) Angabe der Prufungssprache;

d) Kopie eines amtlichen Ausweises mit Foto;

e) Angabe der Sozialversicherungsnummer (AHV-Nummer)'.

Zulassung

Zur Prufung wird zugelassen, wer:

a) Uber ein eidgendssisches Fahigkeitszeugnis, eine Matura oder eine gleichwertige
Qualifikation verfugt und seit Erwerb dieses Abschlusses mindestens 2 Jahre
Berufserfahrung im Contact-Center-Bereich, davon 1 Jahr in einer
Fuhrungsfunktion, vorweisen kann

oder

b) Uber ein eidgendssisches Berufsattest verfigt und seit Erwerb der Qualifikation
mindestens 4 Jahre Berufserfahrung im Contact-Center-Bereich, davon 1 Jahr in
einer FOhrungsfunktion, vorweisen kann.

Vorbehalten bleibt die fristgerechte Uberweisung der Priifungsgebiihr nach Ziff. 3.41.

' Die rechtliche Grundlage fir diese Erhebung findet sich in der Statistikerhebungsverordnung (SR 431.012.1; Nr. 70 des
Anhangs). Die Prafungskommission bzw. das SBF! erhebt im Auftrag des Bundesamtes fir Statistik die AHV-Nummer, welche
es fiir rein statistische Zwecke verwendet.
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Der Entscheid Uber die Zulassung zur Prifung wird der Bewerberin oder dem
Bewerber mindestens drei Monate vor Beginn der Prifung schriftlich mitgeteilt. Ein
ablehnender Entscheid enthalt eine Begriindung und eine Rechtsmittelbelehrung.

Kosten

Die Kandidatin oder der Kandidat entrichtet nach bestatigter Zulassung die
Prufungsgebuhr. Die Gebuhren fir die Ausfertigung des Fachausweises und die
Eintragung in das Register der Fachausweisinhaberinnen und -inhaber, als auch ein
allfalliges Materialgeld werden separat erhoben. Diese gehen zulasten der
Kandidatinnen und Kandidaten.

Kandidatinnen und Kandidaten, die nach Ziff. 4.2 fristgerecht zuruicktreten oder aus
entschuldbaren Griinden von der Priifung zuriicktreten missen, wird der einbezahlte
Betrag unter Abzug der entstandenen Kosten riickerstattet.

Wer die Priifung nicht besteht, hat keinen Anspruch auf Riickerstattung der Gebihr.

Die Prifungsgebuhr fur Kandidatinnen und Kandidaten, welche die Prifung wieder-
holen, wird im Einzelfall von der Prifungskommission unter Beriicksichtigung des
Prufungsumfangs festgelegt.

Auslagen fur Reise, Unterkunft, Verpflegung und Versicherung wéhrend der Priifung
gehen zulasten der Kandidatinnen und Kandidaten.

DURCHFUHRUNG DER PRUFUNG

Aufgebot

Eine Priufung wird durchgefihrt, wenn nach der Ausschreibung mindestens
8 Kandidatinnen und Kandidaten die Zulassungsbedingungen erfillen oder mindes-
tens alle zwei Jahre.

Die Kandidatin oder der Kandidat kann sich in einer der drei Amtssprachen Deutsch,
Franzosisch oder ltalienisch prifen lassen.

Die Kandidatin oder der Kandidat wird mindestens 6 Wochen vor Beginn der Prifung
aufgeboten. Das Aufgebot enthalt:

a) das Prufungsprogramm mit Angaben (ber Ort und Zeitpunkt der Prifung sowie
die zuldssigen und mitzubringenden Hilfsmittel;

b) das Verzeichnis der Expertinnen und Experten.

Ausstandsbegehren gegen Expertinnen und Experten missen mindestens 20 Tage
vor Prifungsbeginn der Prifungskommission eingereicht und begriindet werden.
Diese trifft die notwendigen Anordnungen.
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Ricktritt

Kandidatinnen und Kandidaten kénnen ihre Anmeldung bis 4 Wochen vor Beginn der
Prifung zuriickziehen.

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

a) Mutterschaft;

b) Krankheit und Unfall;

¢) Todesfall im engeren Umfeld;

d) unvorhergesehener Militér-, Zivilschutz- oder Zivildienst.

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

Nichtzulassung und Ausschluss

Kandidatinnen und Kandidaten, die beztglich Zulassungsbedingungen wissentlich
falsche Angaben machen oder die Prifungskommission auf andere Weise zu
tauschen versuchen, werden nicht zur Prifung zugelassen.

Von der Prifung ausgeschlossen wird, wer:

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

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

Priifungsaufsicht, Expertinnen und Experten

Mindestens eine fachkundige Aufsichtsperson {iberwacht die Ausfihrung der
schriftlichen und praktischen Prufungsarbeiten. Sie halt ihre Beobachtungen
schriftlich fest.

Mindestens zwei Expertinnen oder zwei Experten beurteilen die schriftlichen und
praktischen Priifungsarbeiten und legen gemeinsam die Note fest.

Mindestens zwei Expertinnen oder zwei Experten nehmen die mundlichen Prifungen
ab, erstellen Notizen zum Priifungsgesprach sowie zum Prifungsablauf, beurteilen
die Leistungen und legen gemeinsam die Note fest.

Dozentinnen und Dozenten der vorbereitenden Kurse, Verwandte sowie gegen-
wartige und friihere Vorgesetzte, Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Kandidatin
oder des Kandidaten treten bei der Priifung als Expertinnen und Experten in den
Ausstand.
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Abschiuss und Notensitzung

4.51 Die Prifungskommission beschliesst im Anschluss an die Prifung an einer Sitzung
Uber das Bestehen der Prifung. Die Vertreterin oder der Vertreter des SBF| wird
rechtzeitig an diese Sitzung eingeladen.

4.52 Dozentinnen und Dozenten der vorbereitenden Kurse, Verwandte sowie gegen-
wartige und frihere Vorgesetzte, Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der Kandidatin
oder des Kandidaten treten bei der Entscheidung tber die Erteilung des Fach-
ausweises in den Ausstand.

5. PRUFUNG

51 Priifungsteile

5.11 Die Prifung umfasst folgende Prifungsteile und dauert:

Prifungsteil Art der Prifung Zeit Gewichtung
1 Implementieren von  schriftlich 210 Min
Arbeitsprozessen
2 Planen von schriftlich 60 Min
Fihrungsaufgaben
3 Fihrung und
Kommunikation
3.1 Handlungssimulation praktisch 40 Min
en und
erfolgskritische
Situationen
3.2 Rollenspiel praktisch 40 Min
(inkl. Vorbereitung
und Reflexion)
3.3 Handlungssimulation praktisch 40 Min
en und kleine
Fallbeschreibungen
3.4 Prasentation und miindlich 40 Min
Fachgesprach (inkl.
Vorbereitung)

Total 430 min
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Priifungsteil 1 «implementieren von Arbeitsprozessen»

Prufungsteil 1 besteht aus einer geleiteten Fallarbeit, welche sich an den zentralen
Aufgaben rund um Contact-Center-Abldufen orientiert. Sie fokussiert die
Handlungskompetenzbereiche A bis E, wobei ein besonderer inhaltlicher
Schwerpunkt auf dem Handlungskompetenzbereich C «Gestalten von Contact-
Center-Ablaufen» liegt. Uberpriift wird, ob die Kandidatinnen und Kandidaten uber
die notwendigen analytischen und konzeptionellen Kompetenzen verfugen und in
ganz konkreten beruflichen Situationen ihre Kompetenzen umsetzen kénnen.

Priifungsteil 2 «Planen von Fiihrungsaufgaben»

Prifungsteil 2 besteht aus einer Postkorbaufgabe, in der die Kandidatinnen und
Kandidaten verschiedene Aufgaben und Tatigkeiten aus einem Arbeitstag planen
und priorisieren solien. Der Fokus liegt dabei auf dem Handlungskompetenzbereich
E «Agieren im digitalen Contact Center». Uberpriift wird, ob die Kandidatinnen und
Kandidatinnen unter Zeitdruck in der Lage sind, ihre Aktivitdten zu organisieren und
Prioritdten zu setzen.

Priifungsteil 3 «Fiihrung und Kommunikation»

Prufungsteil 3 besteht aus einem Parcours mit vier Positionen, in der unterschiedliche
Prifungsmethoden zur Anwendung kommen. Die Kandidatinnen und Kandidaten
absolvieren den Parcours in 4er-Gruppen und durchlaufen die vier Positionen des
Prifungsteils selbststandig ab, bis alle vier Personen alle Positionen abgeschlossen
haben. Der Fokus liegt dabei auf den Handlungskompetenzbereichen A, B, D und E.
Uberpruft wird, ob die Kandidatinnen und Kandidaten die nétigen Kompetenzen im
Fuhrungsbereich und im Kommunizieren mit unterschiedlichen Anspruchsgruppen
verfigen.

Jeder Prifungsteil kann in Positionen unterteilt werden. Diese Unterteilung und die
Gewichtung der Positionen legt die Prifungskommission in der Wegleitung zur vor-
liegenden Prufungsordnung fest.

Priifungsanforderungen

Die Prufungskommission erlasst die detaillierten Bestimmungen tber die Prifung in
der Wegleitung zur vorliegenden Priifungsordnung (gemass Ziff. 2.21 Bst. a).

Die Prifungskommission entscheidet tGber die Gleichwertigkeit abgeschlossener
Prufungsteile bzw. Module anderer Prifungen auf Tertidrstufe sowie Uber die
alifallige Dispensation von den entsprechenden Priifungsteilen der vorliegenden
Prufungsordnung. Von Prifungsteilen, die gemass Berufsbild die Kernkompetenzen
der Prifung bilden, darf nicht dispensiert werden.
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BEURTEILUNG UND NOTENGEBUNG

Allgemeines

Die Beurteilung der einzelnen Prifungsteile und der Priifung erfolgt mit Notenwerten.
Es gelten die Bestimmungen nach Ziff. 6.2 und Ziff. 6.3.

Beurteilung
Die Positionsnoten werden mit ganzen und halben Noten nach Ziff. 6.3 bewertet.

Die Note eines Priufungsteils ist das Mittel der entsprechenden Positionsnoten. Sie
wird auf eine Dezimalstelle gerundet. Fihrt der Bewertungsmodus ohne Positionen
direkt zur Note des Priifungsteils, so wird diese nach Ziff. 6.3 erteilt.

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

Notenwerte

Die Leistungen werden mit Noten von 6 bis 1 bewertet. Die Noten 4.0 und héher
bezeichnen geniigende Leistungen. Andere als halbe Zwischennoten sind nicht
zulassig.

Bedingungen zum Bestehen der Priifung und zur Erteilung des Fachausweises

Die Prufung ist bestanden, wenn:

a) die Gesamtnote mindestens 4.0 ist und
b) in den Prifungsteilen 1 und 3 mindestens die Note 4.0 erzielt wird.

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

a) nicht fristgerecht zurlcktritt;

b) ohne entschuldbaren Grund von der Priufung oder von einem Prifungsteil
zurlcktritt:

c) ohne entschuldbaren Grund nach Beginn zuricktritt;
d) von der Prifung ausgeschlossen werden muss.

Die Prufungskommission entscheidet allein auf Grund der erbrachten Leistungen
Uber das Bestehen der Prifung. Wer die Prifung bestanden hat, erhélt den
eidgendssischen Fachausweis.

Die Prifungskommission stellt jeder Kandidatin und jedem Kandidaten ein Zeugnis
Gber die Prifung aus. Diesem kénnen zumindest entnommen werden:

a) die Noten in den einzelnen Priifungsteilen und die Gesamtnote der Prifung;

b) das Bestehen oder Nichtbestehen der Priifung;

c) bei Nichterteilung des Fachausweises eine Rechtsmitteibelehrung.
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Wiederholung
Wer die Prufung nicht bestanden hat, kann die Priifung zweimal wiederholen.

Wiederholungspriifungen beziehen sich nur auf jene Prifungsteile, in denen eine
ungenigende Leistung erbracht wurde.

Fur die Anmeldung und Zulassung zu den Wiederholungsprifungen gelten die
gleichen Bedingungen wie fur die erste Prifung.

FACHAUSWEIS, TITEL UND VERFAHREN

Titel und Veréffentlichung

Der eidgendssische Fachausweis wird auf Antrag der Prifungskommission vom
SBFI ausgestellt und von dessen Direktion und der Prasidentin oder dem
Prasidenten der Prifungskommission unterzeichnet.

Die Fachausweisinhaberinnen und -inhaber sind berechtigt, folgenden geschitzten
Titel zu fuhren:

Teamleiterin Kundenservice / Teamleiter Kundenservice mit
eidgendssischem Fachausweis

Responsable d’équipe service clients avec brevet fédéral
Capogruppo servizio clienti con attestato professionale federale

Die englische Ubersetzung lautet:

Team Leader Customer Service, Federal Diploma of Higher Education

Die Namen der Fachausweisinhaberinnen und -inhaber werden in ein vom SBFI
gefuhrtes Register eingetragen.

Entzug des Fachausweises

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

Der Entscheid des SBFI kann innert 30 Tagen nach seiner Eroffnung an das
Bundesverwaltungsgericht weitergezogen werden.

Rechtsmittel

Gegen Entscheide der Prifungskommission wegen Nichtzulassung zur Priifung oder
Verweigerung des Fachausweises kann innert 30 Tagen nach ihrer Eréffnung beim
SBFI Beschwerde eingereicht werden. Diese muss die Antrédge der Beschwer-
defuhrerin oder des Beschwerdefihrers und deren Begriindung enthalten.

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



8.1

8.2

8.3

9.1

9.2

9.3

-11 -

DECKUNG DER PRUFUNGSKOSTEN

Der Vorstand von callnet.ch legt auf Antrag der Priifungskommission die Ansétze
fest, nach denen die Mitglieder der Prifungskommission sowie die Expertinnen und
Experten entschadigt werden.

calinet.ch tragt die Prifungskosten, soweit sie nicht durch die Prifungsgebthr, den
Bundesbeitrag und andere Zuwendungen gedeckt sind.

Nach Abschluss der Prufung reicht die Prifungskommission dem SBFI gemass
Richtlinie? eine detaillierte Erfolgsrechnung ein. Auf dieser Basis bestimmt das SBFI
den Bundesbeitrag flr die Durchfiihrung der Priifung.

SCHLUSSBESTIMMUNGEN

Aufhebung bisherigen Rechts

Die Prufungsordnung vom 2. Mai 2007 uber die Berufsprifung fir Contact Center
Supervisor wird aufgehoben.

Ubergangsbestimmungen

Repetentinnen und Repetenten nach der bisherigen Prifungsordnung vom
2. Mai 2007 erhalten bis 31. Marz 2026 Gelegenheit zu einer 1. bzw. 2.
Wiederholung.

Inkrafttreten

Diese Prufungsordnung tritt mit Genehmigung durch das SBFI in Kraft.

2 Richtlinie des SBF| Uber die Gewahrung von Bundesbeitrdgen an die Durchfiihrung von eidgenéssischen Berufs- und héheren
Fachpriifungen nach Artikel 56 BBG und Artikel 65 BBV
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10. ERLASS

Zarich, M. O\vdelbwew 202=2

callnet.ch
Swiss Contact Center Association

Dario Tibolla
Prasident

Diese Prifungsordnung wird genehmigt.

Bern, 20, Okt, 2023

Staatssekretariat fur Bildung,
Forschung und Innovation SBFI

Rémy Hibschi

Stellvertretender Direktor
Leiter Abteilung Berufs- und Weiterbildung

/

Préasident der Prifungskommission



