Ein Service des Bundesministeriums der Justiz in
Zusammenarbeit mit der juris GmbH - www.juris.de

Verordnung uber die Berufsausbildung zur
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Vollzitat:

"Verordnung uber die Berufsausbildung zur Servicefachkraft fir Dialogmarketing vom 23. Mai 2006 (BGBI. | S.
1238)"

Diese Rechtsverordnung ist eine Ausbildungsordnung im Sinne des § 4 des Berufsbildungsgesetzes. Die
Ausbildungsordnung und der damit abgestimmte, von der Standigen Konferenz der Kultusminister der Lander
in der Bundesrepublik Deutschland beschlossene Rahmenlehrplan fir die Berufsschule werden demnachst als
Beilage zum Bundesanzeiger verdffentlicht.

FuBnote

(+++ Textnachweis ab: 1.8.2006 +++)

Eingangsformel

Auf Grund des § 4 Abs. 1 in Verbindung mit § 5 des Berufsbildungsgesetzes vom 23. Marz 2005 (BGBI. | S.

931) und mit § 1 des Zustandigkeitsanpassungsgesetzes vom 16. August 2002 (BGBI. | S. 3165) sowie dem
Organisationserlass vom 22. November 2005 (BGBI. | S. 3197) verordnet das Bundesministerium fir Wirtschaft
und Technologie im Einvernehmen mit dem Bundesministerium fir Bildung und Forschung:

§ 1 Staatliche Anerkennung des Ausbildungsberufes

Der Ausbildungsberuf Servicefachkraft fur Dialogmarketing wird staatlich anerkannt.
§ 2 Ausbildungsdauer

Die Ausbildung dauert zwei Jahre.

§ 3 Zielsetzung der Berufsausbildung

Die in dieser Verordnung genannten Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten sollen so vermittelt werden,

dass die Auszubildenden zur Austibung einer qualifizierten beruflichen Tatigkeit im Sinne des § 1 Abs. 3 des
Berufsbildungsgesetzes befahigt werden, die insbesondere selbststandiges Planen, Durchfiihren und Kontrollieren
einschlieRt. Diese Befahigung ist auch in den Priifungen nach den §§ 8 und 9 nachzuweisen.

§ 4 Ausbildungsberufsbild

Gegenstand der Berufsausbildung sind mindestens die folgenden Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten:
1. Der Ausbildungsbetrieb:

1.1 Stellung, Rechtsform und Struktur,

1.2 Berufsbildung, arbeits-, sozial- und tarifrechtliche Vorschriften,

1.3 Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit,

1.4  Umweltschutz;

2. Dienstleistungsangebot;

3. Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit;

4, Betriebliche Prozessorganisation, qualitatssichernde Malknahmen;
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5. Dialogprozesse:

5.1 Sprachliche und schriftliche Kommunikation,
5.2 Kundenbetreuung,

5.3 Kundenbindung,

5.4 Kundengewinnung;

6. Informations- und Kommunikationssysteme:
6.1 Software, Netze und Dienste,

6.2 Datenbanken, Datenschutz und Datensicherheit;
7. Projekte:

7.1  Projektvorbereitung,

7.2 Projektdurchflhrung,

7.3 Projektcontrolling.

§ 5 Ausbhildungsrahmenplan

Die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten nach § 4 sollen nach den in den Anlagen 1 und 2 enthaltenen
Anleitungen zur sachlichen und zeitlichen Gliederung der Berufsausbildung (Ausbildungsrahmenplan)
vermittelt werden. Eine von dem Ausbildungsrahmenplan abweichende sachliche und zeitliche Gliederung
des Ausbildungsinhaltes ist insbesondere zuldssig, soweit betriebspraktische Besonderheiten die Abweichung
erfordern.

§ 6 Ausbildungsplan

Die Ausbildenden haben unter Zugrundelegung des Ausbildungsrahmenplanes fir die Auszubildenden einen
Ausbildungsplan zu erstellen.

§ 7 Schriftlicher Ausbildungsnachweis

Die Auszubildenden haben einen schriftlichen Ausbildungsnachweis zu fuhren. lhnen ist Gelegenheit zu geben,
den schriftlichen Ausbildungsnachweis wahrend der Ausbildungszeit zu fuhren. Die Ausbildenden haben den
schriftlichen Ausbildungsnachweis regelmaRig durchzusehen.

§ 8 Zwischenprufung

(1) Zur Ermittlung des Ausbildungsstandes ist eine Zwischenprifung durchzufihren. Sie soll zu Beginn des
zweiten Ausbildungsjahres stattfinden.

(2) Die Zwischenprifung erstreckt sich auf die in den Anlagen 1 und 2 fiir das erste Ausbildungsjahr aufgefiihrten
Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten sowie auf den im Berufsschulunterricht zu vermittelnden Lehrstoff,
soweit er fUr die Berufsausbildung wesentlich ist.

(3) Die Zwischenprifung ist schriftlich in hdchstens 120 Minuten durchzufihren. Der Prifling soll dabei
praxisbezogene Aufgaben oder Falle aus folgenden Gebieten bearbeiten:

1. Leistungsangebote im Dialogmarketing,
2. Kommunikationsprozesse,

3. Arbeits- und Aufgabengestaltung,

4. Wirtschafts- und Sozialkunde.

§ 9 Abschlusspriifung
(1) Die Abschlussprifung erstreckt sich auf die in der Anlage 1 aufgefuhrten Fertigkeiten, Kenntnisse und

Fahigkeiten sowie auf den im Berufsschulunterricht zu vermittelnden Lehrstoff, soweit er fir die Berufsausbildung
wesentlich ist.

(2) Die Abschlussprifung besteht aus den Prifungsbereichen:
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1. Dienstleistungsangebot und Kommunikation,
2. Projektabwicklung im Dialogmarketing,
3.  Wirtschafts- und Sozialkunde,

4. Kundengesprach.

Die Prifung ist in den Prufungsbereichen nach den Nummern 1 bis 3 schriftlich und im Prifungsbereich nach der
Nummer 4 mindlich durchzufthren.

(3) Die Anforderungen in den Prafungsbereichen sind:

1. im Prufungsbereich Dienstleistungsangebot und Kommunikation:
In hochstens 120 Minuten soll der Prifling praxisbezogene Aufgaben oder Falle insbesondere aus den
Gebieten

a) Leistungen im Dialogmarketing,
b) Kernprozesse im Dialogmarketing

bearbeiten und dabei zeigen, dass er seine Arbeit planen und organisieren, Auftrage prozessorientiert
unter Berlcksichtigung von Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit bearbeiten, qualitatssichernde
MalBnahmen umsetzen, Instrumente und Kommunikationstechniken zur Kundenbetreuung, Kundenbindung
und Kundengewinnung einsetzen sowie dabei rechtliche Rahmenbedingungen bertcksichtigen kann;

2. im Prufungsbereich Projektabwicklung im Dialogmarketing:
In héchstens 90 Minuten soll der Priifling praxisbezogene Aufgaben oder Falle insbesondere aus den
Gebieten

a) Projektorganisation,
b) Dialogsysteme

bearbeiten und dabei zeigen, dass er Projekte vorbereiten, Projektplane und -ziele qualitatsgerecht
umsetzen, Kennzahlen von Projekten aufbereiten und auswerten, Informations- und
Kommunikationstechniken sowie Datenbanken einsetzen und dabei Datenschutz und Datensicherheit
berlcksichtigen kann;

3. im Prlifungsbereich Wirtschafts- und Sozialkunde:
In hochstens 60 Minuten soll der Prifling praxisbezogene Aufgaben oder Falle bearbeiten und dabei zeigen,
dass er allgemeine wirtschaftliche und gesellschaftliche Zusammenhange der Berufs- und Arbeitswelt
darstellen kann;

4. im Prifungsbereich Kundengesprach:
Der Prifling soll je ein Inbound- und ein Outboundgesprach flihren, die sich jeweils auf das gleiche Produkt
oder die gleiche Dienstleistung beziehen sollen. Dabei soll er zeigen, dass er Kunden beraten, Kunden
gewinnen, Gesprache mit Kunden systematisch und situationsbezogen fiihren, zielorientiert kommunizieren
und Gesprachsfiihrungstechniken einsetzen sowie Daten aus dem Gesprachsverlauf erfassen kann.
Grundlage beider Gesprache ist die Beschreibung eines Produkts oder einer Dienstleistung. Der Prifling
bestimmt entweder das Gebiet Produkte oder das Gebiet Dienstleistungen. Aus diesem Gebiet werden
dem Prufling zwei Beschreibungen vorgelegt. Hieraus wahlt er eine aus. Nach der Auswahl ist dem Prifling
eine Vorbereitungszeit von héchstens 15 Minuten zu gewahren. Die Kundengesprache sollen die Dauer von
insgesamt 20 Minuten nicht Gberschreiten.

(4) Sind die Prufungsleistungen in bis zu zwei schriftlichen Prifungsbereichen mit "mangelhaft" und in den
ubrigen schriftlichen Prifungsbereichen mit mindestens "ausreichend" bewertet worden, so ist auf Antrag

des Pruflings oder nach Ermessen des Prufungsausschusses in einem der mit "mangelhaft" bewerteten
Prafungsbereiche die schriftliche Prafung durch eine mindliche Prifung von etwa 15 Minuten zu erganzen,
wenn dies fur das Bestehen der Prifung den Ausschlag geben kann. Der Prifungsbereich ist vom Prifling zu
bestimmen. Bei der Ermittlung des Ergebnisses fir diesen Prifungsbereich sind die Ergebnisse der schriftlichen
Arbeit und der mundlichen Erganzungsprifung im Verhaltnis 2 : 1 zu gewichten.

(5) Bei der Ermittlung des Gesamtergebnisses sind die Prifungsbereiche wie folgt zu gewichten:

1. Dienstleistungsangebot und Kommunikation 30 Prozent,
2. Projektabwicklung im Dialogmarketing 20 Prozent,
3. Wirtschafts- und Sozialkunde 10 Prozent,
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4. Kundengesprach 40 Prozent.

(6) Zum Bestehen der Abschlussprifung mussen im Gesamtergebnis, im Prifungsbereich Kundengesprach und

in mindestens zwei der in Absatz 2 Nr. 1 bis 3 genannten Prifungsbereiche jeweils mindestens ausreichende
Prafungsleistungen erbracht werden. Werden die Prifungsleistungen in einem Prafungsbereich mit "ungentgend"
bewertet, ist die Prifung nicht bestanden.

§ 10 Inkrafttreten
Diese Verordnung tritt am 1. August 2006 in Kraft.

Anlage 1 (zu § 5)
Ausbildungsrahmenplan fur die Berufsausbildung zur Servicefachkraft fur
Dialogmarketing - Sachliche Gliederung -

(Fundstelle: BGBI. | 2006, 1241 - 1244)

Lfd. Nr. Teil des Zu vermittelnde Fertigkeiten,
Ausbildungsberufsbildes Kenntnisse und Fahigkeiten
1 2 3
1 Der Ausbildungsbetrieb
(§4 Nr. 1)

1.1 Stellung, Rechtsform
und Struktur
(§4Nr. 1.1)

a) Geschaftsfelder des Ausbildungsbetriebes
und seine Stellung am Markt beschreiben

b) Aufbau- und Ablauforganisation sowie
Zustandigkeiten im Ausbildungsbetrieb
erldutern

¢) Rechtsform des Ausbildungsbetriebes
darstellen

d) Zusammenarbeit des Ausbildungsbetriebes
mit Wirtschaftsorganisationen, Behérden,
Gewerkschaften und Berufsvertretungen
beschreiben

1.2 Berufsbildung,
arbeits-, sozial-
und tarifrechtliche
Vorschriften

(§4 Nr.1.2)

a) Rechte und Pflichten aus dem
Ausbildungsvertrag feststellen und
Aufgaben der Beteiligten im dualen System
beschreiben

b) den betrieblichen Ausbildungsplan mit der
Ausbildungsordnung vergleichen

c) Positionen der eigenen Entgeltabrechnung
beschreiben

d) arbeits-, sozial- und
mitbestimmungsrechtliche Vorschriften
sowie fur den Ausbildungsbetrieb geltende
Tarif- und Arbeitszeitregelungen beachten

e) wesentliche Inhalte und Bestandteile eines
Arbeitsvertrages darstellen

f) lebensbegleitendes Lernen fur die
berufliche und personliche Entwicklung
begrinden; berufliche Aufstiegs- und
Weiterentwicklungsmaglichkeiten darstellen

1.3 Sicherheit und )
Gesundheitsschutz bei
der Arbeit

(§4 Nr. 1.3)

Gefahrdung von Sicherheit und Gesundheit
am Arbeitsplatz feststellen und MaBnahmen
zu ihrer Vermeidung ergreifen
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b) berufsbezogene Arbeitsschutz- und
Unfallverhdtungsvorschriften anwenden

c) Verhaltensweisen bei Unfallen beschreiben
sowie erste MalSnahmen einleiten

d) Vorschriften des vorbeugenden
Brandschutzes anwenden; Verhaltensweisen
bei Branden beschreiben und MaBnahmen
zur Brandbekampfung ergreifen

14 Umweltschutz Zur Vermeidung betriebsbedingter
(§4 Nr. 1.4) Umweltbelastungen im beruflichen
Einwirkungsbereich beitragen, insbesondere
a) mdogliche Umweltbelastungen durch den
Ausbildungsbetrieb und seinen Beitrag zum
Umweltschutz an Beispielen erklaren
b) fUr den Ausbildungsbetrieb geltende
Regelungen des Umweltschutzes anwenden
c) Mdoglichkeiten der wirtschaftlichen
und umweltschonenden Energie- und
Materialverwendung nutzen
d) Abfalle vermeiden; Stoffe und Materialien
einer umweltschonenden Entsorgung
zufiihren
2 Diinlfltlezistungsangebot a) Bedeutung und Funktion
(§4Nr. 2) des Dialogmarketings in den
gesamtwirtschaftlichen Zusammenhang
einordnen
b) Leistungen der Dialogmarketing-Branche
unterscheiden
c) das Leistungsspektrum des
Ausbildungsbetriebes darstellen
3 Arbeitsorganisation,

Kooperation,
Teamarbeit
(§ 4 Nr. 3)

a) Entscheidungsprozesse und
Informationswege im Ausbildungsbetrieb
und die Zusammenarbeit zwischen den
Funktionsbereichen berlcksichtigen

b) Arbeitsauftrage erfassen, die eigene Arbeit
strukturieren, Arbeitsschritte mit den
Beteiligten abstimmen

c) mitinternen und externen Partnern
kooperieren, Besprechungen planen,
vorbereiten und durchfiihren

d) Termine planen und Uberwachen, bei
Terminabweichungen erforderliche
MaBnahmen ergreifen

e) Arbeits- und Organisationsmittel sowie Lern-
und Arbeitstechniken einsetzen

f) den eigenen Arbeitsplatz gestalten,
ergonomische Regeln bei der
Arbeit sowie Schutzvorschriften far
Bildschirmarbeitsplatze und Empfehlungen,
insbesondere der Berufsgenossenschaften,
flr Arbeitsplatze in Call Centern beachten
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g) MaBnahmen zur Verbesserung
der Arbeitsorganisation und
Arbeitsplatzgestaltung im eigenen
Arbeitsbereich vorschlagen
h) Aufgaben im Team bearbeiten
i)  neue Mitarbeiter bei der Einarbeitung
unterstitzen
i) Konflikte vermeiden und zur Konfliktldsung
beitragen
4 Eetriebliche isati a) dialogorientierte Organisationseinheiten in
rozessorganisation, die Wertschdpfungskette einordnen
qualitatssichernde
MaBnahmen b) bei Auftragsbearbeitung und
(§ 4 Nr. 4) Informationsweitergabe Schnittstellen
berlicksichtigen, bei Problemen MaRnahmen
ergreifen
c) Arbeitsablaufe an veranderte Anforderungen
anpassen
d) Prozessablauf analysieren, bewerten und
bei Problemen Lésungsmadglichkeiten
vorschlagen
e) Zusammenhang zwischen Prozessqualitat
und Kundenzufriedenheit berucksichtigen
f) qualitatssichernde MaBnahmen umsetzen
5 Dialogprozesse
(§4 Nr. 5)
>.1 Sp;aChrl]ic.?tﬁ h a) Texte zielgerichtet und den
llégmf:ur?ikal’fioi Kommunikationsmitteln angepasst
(5 4 Nr. 5.1) formulieren, gliedern und gestalten
b) rhetorische Mittel einsetzen
c) Sprachverhalten und Kundentyp bei der
Gesprachsfihrung bertcksichtigen
d) Gesprachsflihrungstechniken
situationsgerecht einsetzen
e) Gesprache auch in einer Fremdsprache
annehmen und weiterleiten
f)  Inbound- und Outbound-Gesprache flhren
g) MaBnahmen zur Stimmbildung ergreifen
h) MaBnahmen des Stressmanagements
anwenden
5.2 éuzdl\tlerngeéc;euung a) Kundenwinsche analysieren und bearbeiten
- b) Kunden- und Auftragsdaten wahrend des
Gesprachs erfassen und abrufen
c) Vorgaben des Auftraggebers
berlcksichtigen
>.3 Kuzd'\lengir;dung a) produkt- oder dienstleistungsbezogene
(§ r.5.3) Beratungen durchfuhren
b) Zufriedenheitsbefragungen durchfihren
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¢) Haltegesprache nach Kindigungen
durchflhren
d) Lieferungs- und Zahlungstermine
disponieren, Bonitat des Kunden Uberprifen
e) Beschwerden und Reklamationen
bearbeiten, Beschwerdemanagement als
Instrument zur Kundenbindung nutzen
f)  Instrumente der Kundenbindung anwenden
>.4 éuzdﬁrhg;r;innung a) neue Kunden akquirieren
b) Bedarf des Kunden ermitteln
c) Produkte oder Dienstleistungen verkaufen,
Vertrage im Namen des Auftraggebers
abschlieRen, Rechtsvorschriften beachten
d) andere und héherwertige Produkte oder
Dienstleistungen anbieten
6 Informations- und
Kommunikationssysteme
(§ 4 Nr. 6)
6.1 B?Ztr:';?ée' Netze und a) Kommunikationsanlagen nutzen
(§ 4 Nr. 6.1) b) Betriebssysteme, Standardsoftware und
betriebsibliche Software anwenden
¢) Informationsnetze und -dienste nutzen
d) branchenspezifische
Kommunikationssysteme nach
Leistungsfahigkeit, Einsatzbereichen und
Wirtschaftlichkeit unterscheiden
e) fremdsprachige Informationsquellen nutzen
f)  Kommunikationstarife und -kosten
vergleichen
6.2 Datenbanken, a) Aufbau einer relationalen Datenbank
Datenschutz und erlautern
Datensicherheit
(§ 4 Nr. 6.2) b) Datenbanken nutzen
¢) Daten eingeben, pflegen und sichern
d) Notwendigkeit der Datensicherung
begrinden, rechtliche und betriebliche
Regelungen zum Datenschutz anwenden
e) Notwendigkeit des Schutzes vor
schadenstiftenden Programmen erlautern,
SchutzmaBnahmen ergreifen
7 Projekte
(§4 Nr. 7)
7.1 Projektvorbereitung ; : ; : ;
(§4Nr.7.1) a) Projektplane aus Projektzielen ableiten
b) Teilaufgaben entwickeln
¢) Informations- und
Kommunikationsstrukturen fir die
Projektarbeit einrichten und nutzen
d) Gesprachsleitfaden fur Projekte erarbeiten
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Projektdurchfihrung

(§ 4 Nr. 7.2) a) Ablaufplane umsetzen

b) Projektaufgaben mit Beteiligten koordinieren

c) betriebsbedingte Abweichungen im
Projektablauf melden, an der Entwicklung
von Lésungsalternativen mitwirken

d) Projektablaufe an veranderte Anforderungen
von Auftraggebern anpassen

e) Arbeitszeitkonten flihren

7.3

Projektcontrolling

(54 Nr. 7.3) a) Projektablaufe und -ergebnisse

dokumentieren

b) Kennzahlen von Projekten erfassen, flr
die Auftragsabrechnung aufbereiten und
weiterleiten

c) Projektstatistiken erstellen
d) Kosten ermitteln und erfassen

e) an der Erstellung des Abschlussberichtes
mitwirken

f)  Rechnungswesen als Instrument
kaufmannischer Steuerung und Kontrolle
begrinden

Anlage 2 (zu § 5)
Ausbildungsrahmenplan fur die Berufsausbildung zur Servicefachkraft fur
Dialogmarketing - Zeitliche Gliederung -

(Fundstelle: BGBI. | 2006, 1245)

Erstes Ausbildungsjahr

(1) In einem Zeitraum von insgesamt drei bis finf Monaten sind schwerpunktmaBig die Fertigkeiten, Kenntnisse
und Fahigkeiten der Berufsbildpositionen

1.1
1.2
1.3
14
2.

51
6.1

Stellung, Rechtsform und Struktur,

Berufsbildung, arbeits-, sozial- und tarifrechtliche Vorschriften, Lernziele a bis d,
Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der Arbeit,

Umweltschutz,

Dienstleistungsangebot,

Sprachliche und schriftliche Kommunikation,

Software, Netze und Dienste, Lernziele a und b,

Zu vermitteln.

(2) In einem Zeitraum von insgesamt drei bis finf Monaten sind schwerpunktmaRBig die Fertigkeiten, Kenntnisse
und Fahigkeiten der Berufsbildpositionen

3.

5.2
6.1
6.2

Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit, Lernziele e und f,
Kundenbetreuung,

Software, Netze und Dienste, Lernziel c,

Datenbanken, Datenschutz und Datensicherheit, Lernziele b und c,
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zu vermitteln.

(3) In einem Zeitraum von insgesamt drei bis fiinf Monaten sind schwerpunktmaRig die Fertigkeiten, Kenntnisse
und Fahigkeiten der Berufsbildpositionen

3. Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit, Lernziele a und b,

5.3 Kundenbindung,

6.2 Datenbanken, Datenschutz und Datensicherheit, Lernziele d und e,

zu vermitteln.

Zweites Ausbildungsjahr

(1) In einem Zeitraum von insgesamt drei bis finf Monaten sind schwerpunktmaRBig die Fertigkeiten, Kenntnisse
und Fahigkeiten der Berufsbildpositionen

5.4 Kundengewinnung,

6.1 Software, Netze und Dienste, Lernziele d bis f,

6.2 Datenbanken, Datenschutz und Datensicherheit, Lernziel a,

zu vermitteln.

(2) In einem Zeitraum von insgesamt zwei bis vier Monaten sind schwerpunktmaRig die Fertigkeiten, Kenntnisse
und Fahigkeiten der Berufsbildpositionen

1.2 Berufsbildung, arbeits-, sozial- und tarifrechtliche Vorschriften, Lernziele e und f,

3. Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit, Lernziele g bis j,

4, Betriebliche Prozessorganisation, qualitatssichernde MaBnahmen

zu vermitteln.

(3) In einem Zeitraum von insgesamt vier bis sechs Monaten sind schwerpunktmaRBig die Fertigkeiten, Kenntnisse
und Fahigkeiten der Berufsbildpositionen

3. Arbeitsorganisation, Kooperation, Teamarbeit, Lernziele c und d,

7.1  Projektvorbereitung,

7.2 Projektdurchfiihrung,

7.3 Projektcontrolling

zu vermitteln.
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