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Mit Service begeistern

Sehr geehrte Damen und Herren,

iiberlassen Sie lhre Servicequalitat nicht dem Zufalll Servicequalitat ist
ein Schliisselfaktor fiir Inren Unternehmenserfolg.

Der Wetthewerbsdruck sowie vergleichbare Produkte und Dienstleis-
tungen bewegen Unternehmen verstérkt dazu, neue Mdglichkeiten zur
Differenzierung zu finden. Profitable Kunden mittels ausgezeichnetem
Service zu binden, ist selbst in schwierigen Zeiten ein Erfolgskonzept!
Dies muss genau dort passieren, wo Kunden auf die Botschafter eines
Unternehmens treffen — Ihre Mitarbeiter.

Servicequalitét in vier Schritten
Mit unseren vier Trainings rund um Servicequalitét bieten wir [hnen ein
ganzheitliches und effektives Qualifizierungskonzept:

Erfolgsfaktor Servicequalitit — Grundlagen und Kundenpsychologie:
Praxisnahe Begriffe und unverzichtbare Hintergriinde zu Service und
Qualitdt kennen und gezielt einsetzen

Servicequalitat im Front-Office: Optimierung lhrer Serviceprozesse
sowie addquates Erkennen, Erfassen und Betreuen von Interessenten
und Kunden

Servicequalitat im Back-Office und Beschwerden: Strukturiertes und
|6sungsorientiertes Bearbeiten von Anfragen und Beschwerden
Servicequalitat in der personlichen Kundenbetreuung: Systematische
Vorbereitung und Abwicklung von Kundenbesuchen

Erfahrene Spezialisten zeigen lhnen, wie Sie die Bediirfnisse Ihrer Kun-
den erkennen und befriedigen und damit zum ,Service-Leader” in lhrem
Markt werden. Durch die Optimierung lhrer Serviceleistungen ldsst sich
Ihr Umsatz deutlich steigern!

Mit freundlichen GriiBen
(‘_'
/&éﬁ@a ngrewf@e
Ulrike Brendle

Produktmanagerin
Projekt-, Kunden- und Unternehmensmanagement
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Modul 1: Erfolgsfaktor Servicequalitdt — Grundlagen und Kunden-
psychologie

Modul 2: Servicequalitdt im Front-Office

Modul 3: Servicequalitdt im Back-Office und Beschwerden
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Inhouse-Seminare

Qualifizierung fiir mehr Servicequalitét

+Als Beraterin fiir Qualitats- und Kundenmanagement verfiige
ich iiber fundierte Kenntnisse im Bereich Servicequalitat. Ich
bin davon iiberzeugt, dass sich in einem Unternehmen mit gutem
Service viel bewegen ldsst. Durch die Teilnahme am Lehrgang
.Servicequalitat” der TUV SUD Akademie konnte ich viele neue

Impulse gewinnen. Das Zertifikat , Spezialist Servicequalitat — TOV”

ist ein anerkannter Beweis meiner Kompetenz!”

£
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Ulrike Schulz, Inhaberin
Ulrike Schulz Qualitdts- und Kunden-
management in Feldkirchen-Westerham

Qualitats- & Kundenmanagement



Qualifizieren Sie sich zum Manager von Kundenbeziehungen

Unser Lehrgang Servicequalitat

Je nach Arbeitsschwerpunkt — Front-Office, Back-Office oder person-
liche Kundenbetreuung — und lhren persdnlichen Zielen buchen Sie
nach dem Grundmodul flexibel die Aufbaumodule. Nach erfolgreichem
Abschluss der Module 1-4 erhalten Sie das Zertifikat , Spezialist
Servicequalitit — TOV".

Zertifikat zum .
Spezialist Servicequalitat — TUV

nach erfolgreichem Abschluss der Module 1-4

Spezialist Spezialist
Servicequalitét _ Servicequalitét _
im Front-Office — TUV im Back-Office - TUV

Spezialist Servicequalitat
in der persénlichen
Kundenbetreuung — TUV

Modul 2 Modul 3 Modul 4
Servicequalitét Servicequalitat im Servicequalitat
im Front-Office Back-Office und in der personlichen

Beschwerden Kundenbetreuung

Modul 1
Erfolgsfaktor Servicequalitét —
Grundlagen und Kundenpsychologie

Fiir strategische Entscheider und Fiihrungskréfte bieten wir den
individuellen Workshop ,,Strategie Servicequalitat” an. Wir unterstiit-
zen Sie dabei, Servicequalitét als strategischen Erfolgsfaktor in [hr
Unternehmen zu implementieren — auf Wunsch von der Analyse bis zur
Implementierung.

Die sichere Basis fiir alle Kundenbeziehungen
Modul 1: Erfolgsfaktor Servicequalitat —
Grundlagen und Kundenpsychologie

Anspruchsdenken sowie die Suche der Kunden nach Sicherheit
machen Service zu einer anspruchsvollen Aufgabe. Kundenorientiert
durchgefiihrt ist Service das Tor zu einer langfristigen Kunden-
beziehung. In diesem Modul werfen Sie einen kritischen Blick auf
die Ist-Situation der Kundenbetreuung aus psychologischer und
prozessualer Sicht.

Inhalt
Bediirfnisse von Kunden und Interessenten erkennen
Ursachen fiir Widerstand und Enttduschung analysieren
Kundenerwartungen steuern
Qualitatskriterien im Service
Servicequalitdt messen und beurteilen
Service- und Dialogprozesse optimieren
Transfer und Umsetzung in Arbeitssituationen der Teilnehmer
Individuelles Feedback und Anwendungstipps

Teilnehmerkreis
Mitarbeiter aus dem Vertriebsinnendienst, Front- oder
Back-Office
Hotline- und Call-Center-Mitarbeiter
Technischer oder kaufménnischer VertriebsauRendienst

Abschluss: Teilnahmebescheinigung der TOV SUD Akademie
Dauer: 1Tag
Preis: 385,00 € Teilnahmegebiihr (zzgl. MwSt.)
458,15 € Endpreis inkl. 19 % MwSt.
Referent: Fachdozenten der TOV SUD Akademie

Produkt-Link: www.tuev-sued.de/akademie/fly/6124036

lhr Nutzen:
Das Training vermittelt Ihnen das psychologische
Fundament anhand simpler und eingéngiger Modelle.
Sie lernen, lhren Service kundenorientiert zu beurteilen.
Wir geben Ihnen unverzichtbare Tipps fiir eine individuelle Um-
setzung.



Es gibt keine zweite Chance fiir den ersten Eindruck
Modul 2: Servicequalitat im Front-Office

Front-Office, Vertriebsinnendienst oder Hotline sind erste Anlaufstel-
len fiir Interessenten, interne und externe Kunden. Hier wird haufig
der Grundstein einer Geschéftsheziehung gelegt. Sie unterscheiden
zwischen Bedarf und Bediirfnissen von Anrufern und erfassen diese
strukturiert. Sie zeigen Losungswege auf und treffen konkrete Verein-
barungen mit lhren Gespréchspartnern, die Sie dokumentieren.

Inhalt
Sicherstellen der Erreichbarkeit
Einheitliche und zeitgemaRe Gesprachsannahme
Herstellen des Kunden- und Themenbezugs
Bedarf und Bediirfnis — ein wichtiger Unterschied
Losungsvereinbarungen erzielen, Effizienztechniken anwenden
Mit Zuriickhaltung und Widerstdnden umgehen
Gespréche richtig dokumentieren
Eskalierende Gespréache — Umgang und Losungswege
Schriftliche Priifung zum ,Spezialist Servicequalitat im
Front-Office — TUV”

Teilnehmerkreis
Mitarbeiter aus dem Vertriebsinnendienst, Front-Office
Hotline- und Call-Center-Mitarbeiter

Voraussetzung
Teilnahme am Modul 1, Erfolgsfaktor Servicequalitét”

Abschluss: Zertifikat Spezialist Servicequalitat
im Front-Office — TUV

Dauer: 1Tag

Preis: 385,00 € Teilnahmegebiihr

45,00 € Priifungsgebiihr (alle zzgl. MwsSt.)
511,70 € Endpreis inkl. 19 % MwSt.
Referent: Fachdozenten der TV SUD Akademie
Produkt-Link: www.tuev-sued.de/akademie/fly/6124037

lhr Nutzen:
Wir zeigen Ihnen, wie Sie Ihre Serviceprozesse optimie-
ren und die Rolle des Beziehungsmanagers iibernehmen.
Sie wickeln Gesprache strukturiert und kunden-
individuell ab.
Sie begegnen schwierigen Kundensituationen sicher.

Von der Problem- zur Losungsorientierung
Modul 3: Servicequalitat im Back-Office und
Beschwerden

In Back-Office-Einheiten werden klassisch eskalierte Kundengespréche,
schriftliche Anfragen und Beschwerden weiterverfolgt. Hier entschei-
den Antwortzeit und -qualitat iber die Einschatzung der Zuverlassigkeit
durch den Kunden. Sie trainieren die abschlieBende Bearbeitung von
Kundenvorgangen und erstellen eigene Antwortschreiben.

Inhalt
Kundenschreiben analysieren, fehlende Informationen einholen
Brief- und E-Mail-Konzepte erstellen
Umgang mit unausgesprochenen Leserfragen
Kunden- und Themenbezug herstellen
Von der Rechtfertigung zur Losung
Appellitechniken: So bleiben Sie im Gesprach
Schriftliche Priifung zum ,Spezialist Servicequalitdt im
Back-Office — TUV”

Teilnehmerkreis
Mitarbeiter aus dem Vertriebsinnendienst, Front- oder Back-Office
Hotline- und Call-Center-Mitarbeiter
Technischer oder kaufménnischer VertriebsauRendienst

Voraussetzung
Teilnahme am Modul 1, Erfolgsfaktor Servicequalitét”

Abschluss: Zertifikat Spezialist Servicequalitat
im Back-Office — TUV

Dauer: 1Tag

Preis: 385,00 € Teilnahmegebiihr

45,00 € Priifungsgebiihr (alle zzgl. MwsSt.)
511,70 € Endpreis inkl. 19 % MwsSt.
Referent: Fachdozenten der TUV SUD Akademie
Produkt-Link: www.tuev-sued.de/akademie/fly/6124038

lhr Nutzen:
Sie binden Kunden durch Zuverlassigkeit, Souvera-
nitdt und Wertschatzung.
Anfragen, Reklamationen und schwierige Situatio-
nen bearbeiten Sie strukturiert, schnell und I6sungsorientiert.
Als direkten Benefit erhalten Sie Vorschlédge fiir Anschreiben und
individualisierte Textbausteine.



Geben Sie exzellentem Service lhr Gesicht
Modul 4: Servicequalitat in der
personlichen Kundenbetreuung

Personliche Beziehungen prégen den Serviceeindruck beim Kunden.
Sie bergen ein hohes Potenzial fiir aktive Empfehlung sowie Zusatzver-
kaufe. In diesem Modul trainieren Sie die Vorbereitung und Abwicklung
eines Kundenbesuchs unter dem Aspekt Service.

Inhalt
Terminvereinbarung, Bedarfsanalyse und Auftragsdefinition
Gespréachsvorbereitung und , Knigge” fiir den Vor-Ort-Besuch
Bezug zur Vorgeschichte herstellen und weiteres Verfahren festlegen
Umgang mit Stérungen und Konflikten
Leistungsdarstellung und Verbleib regeln
Schriftliche Priifung zum ,Spezialist Servicequalitat in der
personlichen Kundenbetreuung — TUV*

Teilnehmerkreis
Technischer und kaufmannischer VertriebsauBendienst
Kundendienst (Wartungsingenieure, Techniker,
Kundenbetreuer, etc.)

Voraussetzung

Teilnahme am Modul 1, Erfolgsfaktor Servicequalitét”

Wir empfehlen die vorherige Teilnahme am Modul 3, Servicequalitdt im
Back-Office und Beschwerden”.

Abschluss: Zertifikat Spezialist Servicequalitat

in der persanlichen Kundenbetreuung — TUV
Dauer: 1Tag
Preis: 385,00 € Teilnahmegebiihr

45,00 € Priifungsgebiihr (alle zzgl. MwSt.)
511,70 € Endpreis inkl. 19 % MwSt.
Referent: Fachdozenten der TUV SUD Akademie
Produkt-Link: www.tuev-sued.de/akademie/fly/6124039

lhr Nutzen:
Sie trainieren und optimieren lhre Kompetenzen
durch Feedback und Verbesserung.
Eine strukturierte Herangehensweise macht Sie zum
erfolgreichen Beziehungsmanager.
Wir zeigen Ihnen, wie Sie auch in schwierigen Situationen wert-
schatzend {iberzeugen.




Individuelle Losungen fiir strategische Entscheider und Fiihrungskrifte
Strategie Servicequalitat — Fiihrungskréafte-
Workshop

Einschldgige MaBnahmen zur Professionalisierung von Service-
Mitarbeitern miissen férdernd und fordernd vom Management begleitet
und weiterentwickelt werden. Daher bieten wir zur nachhaltigen
Ergebnissicherung ein Inhouse-Modul fiir Fiihrungskréfte und/oder die
Geschéftsleitung an.

Ist-Analyse

Der Workshop wird gemeinsam mit lhren Verantwortlichen fiir die
Servicestrategie konzipiert. Dazu fiihren wir Experten-Interviews in
Ilhrem Unternehmen durch, welche die aktuelle Situation analysieren.
Als Ergebnis erhalten Sie von uns ein management summary {iber den
Status der Serviceorientierung in lhrem Unternehmen, Informationen
zum Branchen-Benchmark, bereits umgesetzte MaBnahmen und deren
Ergebnisse, Empfehlungen etc.

Fiihrungskrifte-Workshop

Anhand der Ziele, der Erwartungen lhrer Kunden sowie der Ist-Analyse
entwickeln wir den Fiihrungskréfte-Workshop nach Ihren Bediirfnissen.
Ausgehend von Unternehmensstrategie und -zielen definieren und

Ist-Analyse Workshop

Teilnehmerkreis
Strategische Entscheider (Geschaftsfiihrer, Unternehmer,
Division Manager etc.)
Manager mit Verantwortung fiir operative Service-
Einheiten und Kundenzufriedenheit (Teamleiter, Gruppenleiter,
Abteilungsleiter)
Manager mit Verantwortung fiir die Steuerung
externer Service-Einheiten
Projektleiter, Personalentwickler

lhre Ansprechpartnerin

Ulrike Brendle, Tel. 089 5791-2895,
Fax 089 5791-2671, ulrike.brendle@tuev-sued.de
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prézisieren wir gemeinsam mit lhnen die Serviceziele und Servicestan-
dards. Hieraus werden MaBnahmen entwickelt, um bestehende oder
geplante Ziele im Unternehmen umzusetzen.

Magliche Inhalte sind z.B.:
Grundsétze zu Servicestrategie und Servicezielen
Formulierung und Kommunikation von Serviceversprechen
Kriterien fiir die MaBnahmenentwicklung
MessgroRen und -verfahren fiir die Servicequalitat
Einsatz des Net Promoter Scores
Das Management als Initiator und Vorbild
Management-Werkzeuge
Wissenswertes zur Zertifizierung der Servicequalitdt
Definition konkreter strategischer und operativer MaBnahmen

Ergénzend integrieren wir in Abstimmung mit [hnen Impulsvortrage
namhafter Experten aus der Wirtschaft oder des Geschéftshereichs
Management Service der TUV SUD Gruppe.

Coaching & Beratung

Wihrend der Implementierungsphase oder der Professionalisierung
Ilhres Managementsystems unterstiitzen wir Sie bei Bedarf durch
Coachings und Beratung.

Implementierung/
Professionalisierung
Relaunch durch das
Unternehmen

Coaching und
Beratung
(nach Bedarf)

Umfassende Leistungen zuverlassig aus einer Hand
In allen Phasen stehen |hnen die Experten der TUV SUD Gruppe mit
Erfahrungen, Expertenwissen und dem gesamten Losungsportfolio des
Konzerns zur Verfiigung! Setzen Sie bei der gezielten Optimierung lhrer
Servicequalitét auf eine starke Allianz. Neben unseren Trainings bieten
wir Ihnen auch eine Systemzertifizierung ,,ServiceQualité&t”
durch die TOV SUD Management Service GmbH an.
Interessiert? Sprechen Sie mit uns.
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Mehr Wissen fiir mehr Wachstum
Steigern Sie lhren Umsatz:
Total Quality Selling

Neue Wege in der Akquisition und eine ausgepragte Kunden- und
Serviceorientierung sind die Schliisselqualifikationen, um Giberragende
Erfolge im Vertrieb zu erzielen und sich maBgeblich von den Mitbewer-
bern abzusetzen. So kommt neben der Servicequalitédt in jedem Unter-
nehmen vor allem dem Vertrieb eine herausragende Bedeutung zu.

Erfahrene TQS-Spezialisten machen Sie fit fiir Ihren Umsatzerfolg.
Mit Total Quality Selling (TQS) gelingt es, den Umsatz auch gegen den
Konjunkturtrend zu steigern. Die TUV SUD Akademie bietet Ihnen auch
dafiir ein malRgeschneidertes und modulares Lehrgangskonzept:

TQS - fiir mehr Transparenz und Sicherheit in Vertriebsprozessen
Vertriebliche Kompetenz in vier Phasen:

Akquisitionsmanagement: Methodische Planung und Strukturierung
des potenziellen Marktes fiir erfolgreiche Akquisition und Neukunden-
gewinnung sowie um verlorene Kunden zuriickzugewinnen
Anfragemanagement und Angebotsgestaltung: Kundenorientierte
Aufbereitung von Angeboten, gezieltes Management von Anfragen
und systematische Weiterentwicklung von Bestandskunden
Angebotsverfolgungsmanagement: Angebote systematisch und qua-
lifiziert nachakquirieren, Auftragsverluste reduzieren und zusétzliche
Umsatzpotenziale aktivieren

Preisverhandlungsstrategie: Preisverhandlungen systematisch
vorbereiten, durchfiihren und gewinnen — und héhere Preise erzielen

LAlleine durch die Einflihrung und Umsetzung von TQS haben wir
unseren Umsatz zweistellig gesteigert”, zeigt sich Peter Mormann,
Geschéftsfiihrer der Expo Display Service GmbH, von Total Quality
Selling begeistert.

lhre Ansprechpartnerin

Ulrike Brendle, Tel. 089 5791-2895,
Fax 089 5791-2671, ulrike.brendle@tuev-sued.de
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Fachkompetenz ist unsere Stirke Bundesweit — auch in lhrer Nihe

lhre regionalen Ansprechpartner Termine 2012

Sie wiinschen eine persénliche Beratung oder mdchten anspruchs-
volle Inhouse-Konzepte und umfassende QualifizierungsmaBnahmen
realisieren? Unsere Bildungsexperten stehen lhnen auch in lhrer Nahe
fiir kompetente Beratung und Umsetzung zur Verfiigung.

Modul 1: Erfolgsfaktor Servicequalitat —
Grundlagen und Kundenpsychologie
Dauer: 1 Tag, 6124036

01.03.2012 Freiburg 22.05.2012 Berlin
29.03.2012 Freiburg 17.09.2012 Miinchen
Berlin 26.04.2012 Freiburg
Christian Hohendorf, Tel. 030 4030416-11, :
Fax 030 4040416-08, christian.hohendorf@tuev-sued.de X Modul 2: Servicequalitiit im Front-Office

Dauer: 1 Tag, 6124037
Freiburg . .
02.03.2012 Freiburg 18.10.2012 Miinchen
Berrin Seker, Tel. 0761 15079-12, 05.06.2012 Berlin
Fax 0761 15079-11, berrin.seker@tuev-sued.de
Modul 3: Servicequalitit im Back-Office und
Miinchen Beschwerden ¢ Dauer: 1 Tag, 6124038

Tanja Fuchs, Tel. 089 5791-4291,
Fax 089 5791-2671, tanja.fuchs@tuev-sued.de

..:l'

L .

30.03.2012 Freiburg 12.11.2012 Miinchen
19.06.2012 Berlin

Modul 4: Servicequalitat in der personlichen
Kundenbetreuung  Dauer: 1 Tag, 6124039

27.04.2012 Freiburg 26.11.2012 Miinchen
07.08.2012 Berlin

Strategie Servicequalitét — Fithrungskrafte-Workshop

Inhalte, Termine und Dauer vereinbaren wir gerne individuell mit lhnen.

Weitere Termine finden Sie im Internet unter:
www.tuev-sued.de/akademie/fly
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Weiterbildung maBgeschneidert und vor Ort fiir Sie

Inhouse-Seminare: Bedarfsgerechte
Trainings direkt in lhrem Unternehmen

Was halten Sie von Wissen und Weiterbildung, die direkt zu [hnen
kommen? Die erfahrenen Bildungsexperten der TUV SUD Akademie
konzipieren und realisieren SchulungsmaBnahmen individuell fiir Sie
und lhr Unternehmen.

Zunichst erstellen wir gemeinsam mit lhnen eine genaue Situations-
und Bildungsbedarfsanalyse. Auf dieser Basis legen wir mit lhnen
die Bildungsziele fest und stellen Ihr Inhouse-Seminar mageschnei-
dert zusammen. Sie profitieren von einem gezielten Qualifizierungs-
konzept, das wir vor Ort fiir Sie umsetzen: Seminarvorbereitung,
Erfolgskontrolle und Transfersicherung inklusive.

Mehr erfahren Sie im Internet unter:
www.tuev-sued.de/akademie/fly/inhouse

(

lhr Nutzen:
Sie legen Inhalte, Rahmen und Ablauf nach Ihren
Bediirfnissen fest.
Wir schulen lhre Mitarbeiter direkt in lhren Unter-
nehmensrdumen — Sie sparen Reise- und Ubernachtungskosten.
Auch Teilnehmer mit unterschiedlichen Vorkenntnissen erreichen
ein einheitliches Wissensniveau.
Sie profitieren von unserer langjéhrigen Schulungserfahrung
in GroRkonzernen wie auch im Mittelstand.
Ob Europa, Amerika oder Asien — auf Wunsch richten wir lhr
Training gerne international aus.
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Mit Fachkompetenz von der TUV SUD Akademie ans Ziel
lhre Vorteile auf einen Blick

Sie qualifizieren und motivieren lhre Mitarbeiter fiir eine
optimale Kundenbetreuung.

Durch lhren ausgezeichneten Service erhohen Sie die
Zufriedenheit Ihrer Kunden.

Sie erhalten ein anerkanntes Zertifikat der TOV SUD
Akademie.

Der praxisnahe Wissenstransfer erfolgt in kleinen Lern-
gruppen.

Wir schulen Sie gerne auch ,,Inhouse” bei lhnen vor Ort.

Melden Sie sich jetzt mit beiliegendem Faxformular oder online an
oder wenden Sie sich an Ihren regionalen Ansprechpartner.
Wir freuen uns auf Sie!

Mehr Informationen und Weiterbildungsangebote sowie unser
praktisches Online-Anmeldeformular finden Sie unter:

www.tuev-sued.de/akademie

17



www2011

TUV SUD Akademie GmbH, AC-SC-M, WestendstraRe 160, 80339 Miinchen

Anm6|dung bitte faxen an: 0800 2523329

(Bitte in BLOCKSCHRIFT ausflillen) Hier kdnnen Sie sich online anmelden:
www.tuev-sued.de/akademie

Veranstaltung

. Mehr Sicherheit.
Titel Mehr Wert.

Termin Ort

Teilnehmer (bitte immer ausfiillen)

|| Herr [ | Frau (bitte ankreuzen) Titel
Name Vorname
Geburtsdatum Geburtsort
Abteilung Funktion
Telefon E-Mail

Weiterer Teilnehmer

" | Her | | Frau (bitte ankreuzen) Titel
Name Vorname
Geburtsdatum Geburtsort
Abteilung Funktion
Telefon E-Mail

Adresse (bitte immer ausfiillen)

|| Privat | | Firma (bitte ankreuzen) Firma

Strale PLZ/Ort/Land

Branche Mitarbeiteranzahl
Rechnungsadresse (falls abweichende Adresse) Ihre interne Bestell-Nr. (falls vorhanden)

Korrespondenz gewiinscht:
| per Post | per E-Mail | perFax

| an Teilnehmer | Zusatzlich an:

Informationen

"1 Ja, informieren Sie mich {iber Ihr Schulungsangebot: || per Telefon | per E-Mail

Ich interessiere mich fir folgendes Weiterbildungsthema:

|| Ja, bitte nehmen Sie mich in Ihren Newsletter-Verteiler auf.

Unterschrift (bitte immer ausfiillen)

Datum/Ort Unterschrift Firmenstempel

Hinweis: Gem&R § 28 BDSG haben Sie das Recht, der Nutzung Ihrer Adressdaten zur Zusendung von Werbe- und Informationsschreiben durch die TUV SUD Akademie GmbH jederzeit
form- und kostenlos zu widersprechen. TUV SUD Akademie GmbH, AC-SC-M, Westendstrale 160, 80339 Miinchen; E-Mail: akd.mailcenter@tuev-sued.de; Fax: 0800 2523329

AC22-L11L61-af-210x297-w-11-07-07



ALLGEMEINE GESCHAFTSBEDINGUNGEN
TUV SUD Akademie GmbH

Im Folgenden werden Vertragspartner der TUV SUD AKADEMIE GmbH als Kunde oder als
Teilnehmer und die TUV SUD AKADEMIE GmbH als Akademie bezeichnet. Kunde und
Akademie gemeinsam werden als Vertragsparteien bezeichnet.

1. Geltungsbereich

1.1 Angebote, Lieferungen und Leistungen der Akademie erfolgen ausschlieRlich unter
Einbeziehung dieser AGB. Anderungen gelten nur insoweit, als diese schriftich vereinbart sind.
1.2 Die von der Akademie eingesetzten Berater / Trainer handeln wahrend ihrer Tatigkeit
ausschlieRlich im Auftrage und im Namen der Akademie. Zusatz-, Folge- und Neuauftrage mit
eingesetzten Beratern sind ausschlieRlich iber die Akademie abzuschlieen.

2. Angebot oder Vertragsschluss

2.1 Die Angebote der Akademie sind freibleibend und unverbindlich. Dies gilt auch hinsichtlich
der Preisangaben. Gegenstand des Auftrags ist die vereinbarte Tatigkeit oder die sonstige
Leistung und nicht ein Erfolg.

2.2 Der Kunde kann schriftlich, per Fax oder online bei den Training Centern der Akademie eine
Anmeldung oder Bestellung abgeben. Anderungen im Zuge des technischen Fortschritts
und/ oder sonstiger Leistungsdaten bleiben im Rahmen des Zumutbaren vorbehalten.

Mit dem Auftrag / der Anmeldung erklart der Kunde verbindlich, die bestellte Leistung oder
Ware erwerben zu wollen. Vertrage bediirfen zur Rechtswirksamkeit der schriftlichen Bestéti-
gung oder der Ausfiihrung des Auftrags durch die Akademie.

2.3 Ein Riicktritt von einer gebuchten Veranstaltung muss schriftlich erfolgen und bis spatestens
14 Tage vor dem Veranstaltungstermin erfolgen. MaRgebend hierfiir ist das Datum des
Poststempels. Bei einer Abmeldung nach dieser Frist bis zum 3. Arbeitstag vor der Veranstal-
tung werden 50 % der Teilnahmegebiihr zur Zahlung féllig. Bei einer spateren Abmeldung bzw.
bei Nichterscheinen zur Veranstaltung oder vorzeitigem Beenden der Teilnahme ist die volle
Teilnahmegebiihr zu entrichten. Bei Veranstaltungen mit einer Dauer l&nger als 3 Monaten ist
bei einem Riicktritt durch den Teilnehmer ab 7 Tage vor Veranstaltungsbeginn eine anteilige
Teilnehmergebiihr fiir 3 Monate zu zahlen (bei geférderten Mafnahmen vorbehaltlich anderwei-
tiger Regelungen der zusténdigen fordernden Stellen). Die Benennung eines Ersatzteilnehmers
ist moglich.

2.4 Soweit die Akademie im Auftrag des Teilnehmers eine Zimmerreservierung vornimmt, ist
diese fiir den Teilnehmer verbindlich. Die Akademie ist nur Vermittler. Anderungen bzw.
Stornierungen sind vom Teilnehmer selbst vorzunehmen. Sollte der Vermieter daraus Kosten
geltend machen, trégt diese der Teilnehmer.

2.5 Die Akademie darf ohne Einwilligung des Kunden Teile eines Auftrags im Wege des
Unterauftrags an Dritte weitergeben, wenn der Auftragnehmer ein Unternehmen der TUV SUD
Gruppe ist oder sichergestellt ist, dass er die Anforderungen des Qualitdtsmanagementsystems
der Akademie erfiillt.

3. Zahlungsbedingungen

3.1 Sofern keine einzelvertragliche Regelung besteht, ergeben sich die jeweils giltigen
Teilnahmegebihren oder Preise aus den aktuellen Veranstaltungsprogrammen (Druck, CD
oder Internet). Die Gebiihren oder Kaufpreise sind sofort nach Rechnungsstellung ohne Abziige
und unter Angabe der Rechnungsnummer auf eines der angegebenen Konten zu tiberweisen.
Teilrechnungen konnen gestellt werden.

Die Akademie behalt sich vor, bei Veranstaltungen als Teilnahmevoraussetzung Barzahlung
sowie Vorauskasse vorzuschreiben. Alle Preise verstehen sich als Nettopreise, zuziiglich der
anfallenden gesetzlichen Mehrwertsteuer (Ausnahmen gem. §4 Nr. 21 UStG sind gesondert
gekennzeichnet). In Katalogen oder Flyern ausgewiesene Endpreise enthalten die am Tag der
Drucklegung giiltige Mehrwertsteuer. Sollte eine gesetzliche Umsatzsteuererhdhung nach
Erscheinen des Kataloges erfolgen, ist die Akademie zur Berechnung des erhéhten Mehr-
wertsteuerbetrages berechtigt.

3.2 Bei Veranstaltungen (Ausnahme: ESF / SGBIII) beinhaltet der Rechnungsbetrag die Kosten
fiir die Teilnahme und Pausengetranke, ggf. zuziglich einer Priifungsgebiihr, einer IHK-Gebiihr
und Kosten fiir Lehrmittel. Eine Veranstaltung kann nicht auf mehrere Teilnehmer aufgeteilt
werden, mit der Folge, dass jeder Teilnehmer nur einen Teil der Veranstaltung besucht. Eine
Teilbuchung mit Preisminderung ist, wenn im Programm nicht ausdriicklich ausgewiesen, nicht
méglich. Die Teilnahmegebiihr beinhaltet keine Hotel- oder Ubernachtungskosten. Diese sind
vom Teilnehmer zu tragen.

4. Widerrufsrecht bei Fernabsatzvertragen

Bestellt der Kunde als Verbraucher unter ausschlieRlicher Verwendung von Fernkommunikati-
onsmitteln, so hat er das Recht, seine Vertragserklarung ohne Angabe von Griinden innerhalb
von zwei Wochen schriftlich oder durch Riicksendung der Ware / Unterrichtsmaterialien zu
widerrufen.

Die Frist beginnt mit Abschluss des Vertrags oder Erhalt der Ware / Unterrichtsmaterialien.
Das Widerrufsrecht ist ausgeschlossen, sobald die Verpackung gelieferter Datentrager gedffnet
oder entfernt wurde.

Etwaige Kosten der Riicksendung bei Ausiibung des Widerrufsrechtes tragt der Kunde,
es sei denn, die gelieferte Ware entspricht nicht der bestellten Ware.

5. Durchfiihrung von Veranstaltungen

5.1 Der Unterricht wird entsprechend dem ausgedruckten Programminhalt durchgefiihrt. Die
Akademie behalt sich jedoch Anderungen vor, sofern diese das Veranstaltungsziel nicht
grundlegend verandern.

5.2 Ein Anspruch auf die Unterrichtserteilung durch einen bestimmten Dozenten bzw. an einem
bestimmten Unterrichtsort besteht nicht. Es besteht auch kein Anspruch auf Ersatz eines
versdumten Veranstaltungstages.

5.3 Die Akademie behélt sich vor, eine Veranstaltung zu verschieben oder abzusagen aus
Griinden, die sie nicht selbst zu vertreten hat,

z. B. Erkrankung eines Dozenten, Nichterreichen der notwendigen Teilnehmerzahl usw. Die
Benachrichtigung der Teilnehmer tber eine Absage erfolgt an die bei der Anmeldung angege-
bene Adresse. Bereits bezahlte Teilnahmegebiihren werden bei Lehrgangsausfall zuriickerstat-
tet. Weitergehende Anspriiche seitens der Teilnehmer, insbesondere Schadensersatzansprii-
che gleich welcher Art, sind ausgeschlossen.

6. Schutz- und Urheberrechte

6.1 Unsere CD-ROM-Produkte und die dazugehdrigen Dokumentationen sind fiir den Eigen-
gebrauch des Kunden, der ein einfaches, nicht weiter Ubertragbares Nutzungsrecht erhalt,
bestimmt. Mit Abschluss des Kaufvertrages erklart sich der Kunde mit den gliltigen Lizenzbe-
dingungen einverstanden.

6.2 An den von der Akademie erstellten Unterlagen, Ergebnissen, Berechnungen, etc. behéit
sich die Akademie die Urheberrechte ausdriicklich vor. Unterrichtsunterlagen oder Teile davon
diirfen ohne unsere schriftliche Einwilligung nicht reproduziert werden.

6.3 Eine werbetechnische Verwendung der TUV SUD Wort- und Bildmarke, die (iber das erteilte
Zertifikat oder die ausgestellte Bescheinigung hinausgeht (z. B. auf Visitenkarten), bedarf der
schriftichen Zustimmung der Akademie.

7. Haftung

7.1 TOV SUD haftet fiir Schaden — gleich aus welchem Rechtsgrund — nur, wenn TUV SUD
diese Schéden vorsétzlich oder grob fahrldssig verursacht hat oder wenn TUV SUD fahrlassig
eine wesentliche Vertragspflicht (,Kardinalpflicht") verletzt hat. TUV SUD haftet im Falle der
Verletzung wesentlicher Vertragspflichten stets nur fiir den im Zeitpunkt des Vertragsschlusses
vertragstypischen, vorhersehbaren Schaden.

7.2 Soweit TUV SUD im Falle der Verletzung wesentlicher Vertragspflichten gemag vorstehen-
der Ziffer 5.1 fiir fahrlassig verursachte Schaden haftet, ist deren Ersatzpflicht jedoch der Hohe
nach je Schadensfall begrenzt auf: 1.000.000,00 EUR fiir Sachschaden, 500.000,00 EUR fiir
Vermdgensschéden.

7.3 Fir Schadensersatzanspriiche im Sinne von § 13 Abs. 5 AtG, die sich im Zusammenhang
mit der von TUV SUD auBerhalb von kerntechnischen Anlagen genehmigten Tétigkeit aus dem
Umgang mit einem vom Genehmigungsbescheid erfassten radioaktiven Stoff, insbesondere bei
dessen Beférderung, ergeben, haftet TUV SUD je Schadensfall bis zur Hohe der jeweils
behdrdlich festgesetzten Deckungsvorsorge. Fiir weitergehende Schadensersatzanspriiche gilt
Ziff. 5.1.

7.4 Eine Haftung fiir Schaden, die durch die Verletzung nicht wesentlicher Vertragspflichten
infolge einfacher Fahrlassigkeit verursacht worden sind, ist ausgeschlossen.

7.5 ,Wesentliche Vertragspflichten* sind solche Verpflichtungen, die vertragswesentliche
Rechtspositionen des Auftraggebers schiitzen, die ihm der Vertrag nach seinem Inhalt und
Zweck gerade zu gewahren hat; wesentlich sind ferner solche Vertragspflichten, deren Erfiillung
die ordnungsgemaRe Durchfiihrung des Vertrags iberhaupt erst ermdglicht und auf deren
Einhaltung der Auftraggeber regelmaRig vertraut hat und vertrauen darf.

7.6 Derin Ziffern 5.1-5.4 enthaltene Haftungsausschluss bzw. die Haftungsbegrenzung gilt nicht
fir Schaden an Leben, Kdrper oder Gesundheit sowie fiir Anspriiche aus einer Beschaffen-
heitsgarantie oder nach dem Produkthaftungsgesetz.

7.7 Der Auftraggeber hat etwaige Schaden, fiir die TUV SUD haften soll, unverziiglich TUV
SUD schriftlich anzuzeigen.

7.8 Soweit Schadensersatzanspriiche gegen TUV SUD ausgeschlossen oder begrenzt sind, gilt
dies auch fiir die personliche Haftung der Organe, Sachversténdigen und sonstiger Mitarbeiter
sowie Erfiillungs- und Verrichtungsgehilfen von TUV SUD.

7.9 AuRer in den Féllen des Verbrauchsgiterkaufs sowie der unter § 651 BGB fallenden
Verbrauchervertrage verjahren Schadensersatzanspriiche, die nicht der Verjahrung des § 438
Abs. 1 Nr. 2 oder des § 634a Abs. 1 Nr. 2 BGB unterliegen, nach einem Jahr ab Gefahriiber-
gang.

7.10 Unabhangig davon ist der Auftraggeber verpflichtet, die tblichen Versicherungen gegen
unmittelbare oder mittelbare Schaden abzuschlieBen.

8. Datenschutz

TUV SUD verarbeitet und nutzt auch personenbezogene Daten ausschlielich fiir eigene
Zwecke innerhalb der TUV SUD Gruppe. Die Weitergabe von Daten erfolgt nur an verbundene
Gesellschaften i.S. des § 15 AktG. Dazu setzt sie auch automatische Datenverarbeitungsan-
lagen ein. Zur Erfiillung der Datensicherungsanforderungen der Anlage zu § 9 BDSG hat sie
technisch-organisatorische Manahmen getroffen, die die Sicherheit der Datenbestande und
der Datenverarbeitungsabléufe gewahrleisten. Die mit der Verarbeitung beschaftigten Mitarbei-
ter sind auf das BDSG verpflichtet und gehalten, sémtliche Datenschutzbestimmungen strikt
einzuhalten.

9. Gerichtsstand, Erfiillungsort, anzuwendendes Recht

9.1 Gerichtsstand fiir die Geltendmachung von Anspriichen fiir beide Vertragspartner ist der
Sitz von TUV SUD, soweit die Voraussetzungen gemaR § 38 Zivilprozessordnung vorliegen.
9.2 Erfiillungsort fiir alle sich aus dem Vertrag ergebenden Verpflichtungen st der Sitz von TUV
SuD.

9.3 Das Vertragsverhaltnis und alle Rechtsbeziehungen hieraus unterliegen ausschlieRlich dem
Recht der Bundesrepublik Deutschland unter Ausschluss des Kollisionsrechts des Internationa-
len Privatrechts (IPR) sowie des UN-Kaufrechts (CISG).

10. Geltungsbereich und Sonstiges

10.1 Diese Allgemeinen Geschéftsbedingungen gelten gegeniiber Unternehmen sowie allen
juristischen Personen des offentlichen Rechts und offentlich-rechtlichen Sondervermégen
i.S.d. § 310 BGB, soweit nichts Abweichendes ausdriicklich bestimmt ist.

10.2 Gehort der Auftraggeber nicht dem in Ziffer 9.1 bezeichneten Personenkreis des § 310
BGB an, gelten diese Allgemeinen Geschaftsbedingungen mit folgender MaRgabe:

Die von TUV SUD angegebenen Auftragsfristen sind entgegen Ziffer 3.1 verbindlich. - Ziff. 6.3
gilt mit der MaRgabe, dass die Hohe der Verzugszinsen 5 Prozentpunkte p.a. Uber dem
Basiszinssatz betragt. - Ziff. 8.1 gilt mit der MaRgabe, dass der Sitz von TUV SUD als Gerichts-
stand fiir den Fall vereinbart wird, dass der Auftraggeber seinen Sitz, Wohnsitz oder gewdhnli-
chen Aufenthalt aus dem Geltungsbereich des Rechtes der Bundesrepublik Deutschland verlegt
oder sein Sitz, sein Wohnsitz oder gewohnlicher Aufenthaltsort im Zeitpunkt der Klageerhebung
nicht bekannt ist. — Ziff. 8.2 gilt nicht.
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