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F a c h k r a f t  O f f i c e  ( V H S )  

Kaufmännische Fachkräfte unterstützen das Management und erledigen 
selbstständig typische Büroaufgaben wie Büroorganisation, Terminabwicklung 
und Korrespondenz ebenso wie kaufmännische Sachbearbeitungsaufgaben. 
Das Lehrgangssystem „Fachkraft Office“ vermittelt alle erforderlichen 
Kompetenzen, um den Büroalltag erfolgreich zu meistern. Er richtet sich an 

 Personen, die bereits erste Erfahrungen in kaufmännischen 
Tätigkeiten gesammelt haben, aber über keine entsprechende 
Ausbildung verfügen, 

 Berufsrückkehrerinnen/Berufsrückkehrer, deren kaufmännische 
Ausbildung/Tätigkeit bereits einige Jahre zurückliegt, 

 Quereinsteigerinnen/Quereinsteiger, die sich beruflich neu orientieren 
möchten und Interesse für wirtschaftliche Zusammenhänge und 
Bürotätigkeiten mitbringen, 

 Selbstständige, die ihre Büroabläufe verbessern wollen. 
 

Vorausgesetzt werden: 

 Interesse an verwaltend- und kaufmännisch-organisatorischen 
Tätigkeiten 

 gutes mündliches und schriftliches Ausdrucksvermögen, 

 Zahlenverständnis 

 Bereitschaft zur Bildschirmarbeit 

 

 

 

Europäische Prüfungszentrale Hannover 
Landesverbandes der Volkshochschulen Niedersachsens e. V. 

Bödekerstr. 16 

30161 Hannover 

Tel.: 0511 300330-54 

Fax: 0511 300330-83 

info@gutgebildet.de 

www.vhs-nds.de 

Alle Rechte vorbehalten. Das vorliegende Curriculum ist urheberrechtlich 

geschützt. Es darf nur im Zusammenhang mit vorliegenden Autorisierungen und 
nur durch akkreditierte Testcenter und Prüfer verwendet werden. Eine 
Vervielfältigung ist nur nach Genehmigung durch die EPZ Hannover gestattet. 

Auch die  Audio CD sowie die Präsentation dürfen weder vervielfältigt noch ins 
Internet gestellt werden. 

© Oktober 2011 Europäische Prüfungszentrale Hannover  
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Vorbemerkungen zum Lehrgang  

Mit der Entwicklung des Lehrgangssystems „Fachkraft Office (VHS)“ war die Zielsetzung verbunden, 
das Prüfungssystem der europäischen Prüfungszentrale um weitere kaufmännische Bausteine zu 
ergänzen und diese mit den vorhandenen Bausteinen des Lehrgangssystems Europäischer 
ComputerPass Xpert auf beste Weise zu verzahnen. 

Im Lehrgang „Fachkraft Office (VHS)“ werden top-aktuelle und für den Büro- und Verwaltungsbereich 
relevante Kompetenzen vermittelt, um mit diesem Fachwissen Assistenz- und Sachbearbeiter-
tätigkeiten sowie Koordinationsfunktionen in Sekretariaten, Büros und Verwaltungsdiensten ausüben 
zu können. 

Kernpunkte des Lehrgangs sind die vier kaufmännischen Module, die neben relevantem 
kaufmännischem Grundwissen einen besonderen Schwerpunkt auf den Bereich Organisation, 
Führung und Kommunikation, Korrespondenz und Protokollführung sowie Büroorganisation und 
Bürotechnik legen.  

Weiterhin wird das Zertifikat „Tastschreiben“ erteilt, wenn die in der Prüfungsordnung geforderten 
Fertigkeiten nachgewiesen werden. Für die Erlangung des Gesamtzertifikats sind mindestens 1.800 
Anschläge erforderlich. 

Die Zielgruppe des Lehrgangs „Fachkraft Office (VHS)“ 

Kaufmännische Fachkräfte unterstützen das Management und erledigen selbstständig typische 
Büroaufgaben wie Büroorganisation, Terminabwicklung und Korrespondenz ebenso wie 
kaufmännische Sachbearbeitungs-aufgaben. 

Das Lehrgangssystem „Fachkraft Office“ vermittelt alle erforderlichen Kompetenzen, um den 
Büroalltag erfolgreich zu meistern.  

Er richtet sich an 

 Personen, die bereits erste Erfahrungen in kaufmännischen Tätigkeiten gesammelt haben, 
aber über keine entsprechende Ausbildung verfügen, 

 Berufsrückkehrerinnen/Berufsrückkehrer, deren kaufmännische Ausbildung/Tätigkeit bereits 
einige Jahre zurückliegt, 

 Quereinsteigerinnen/Quereinsteiger, die sich beruflich neu orientieren möchten und Interesse 
für wirtschaftliche Zusammenhänge und Bürotätigkeiten mitbringen, 

 Selbstständige, die ihre Büroabläufe verbessern wollen. 

Vorausgesetzt werden 

 Interesse an verwaltend- und kaufmännisch-organisatorischen Tätigkeiten, 

 gutes mündliches und schriftliches Ausdrucksvermögen, 

 Zahlenverständnis, 

 Bereitschaft zur Bildschirmarbeit. 

IT Kompetenz im Lehrgang  

Für den Büro und Verwaltungsbereich erforderliches IT-Wissen erwerben die Teilnehmenden mit den 
Xpert Modulen „Textverarbeitung Basics“, „Tabellenkalkulation“, „Präsentation“ und „Kommunikation“. 

Teilnehmende, die vergleichbare Kenntnisse mitbringen, können ihre Kompetenzen über eine Xpert 
Online R2 Prüfung oder eine Xpert Paper-Pencil Prüfung nachweisen. Ein Kursbesuch kann nach 
Vorlage der erworbenen Xpert Zertifikate dann entfallen. Angerechnet werden können ebenfalls die im 
Rahmen der 3-Jahres Frist bereits zuvor erworbenen Xpert Zertifikate. 

Der Prüfungsausschuss hat nach der Bearbeitung von Änderungsanträgen die entwickelten und 
vorliegenden Module einstimmig verabschiedet. Jedes der Module schließt mit einer bundesweit 
einheitlichen Modul-prüfung ab. Für jede bestandene Prüfung wird ein Zertifikat vergeben. 
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Module des Xpert Europäischer ComputerPass als Bestandteile des Lehrgangskonzeptes 

Mit den Modulen des Xpert Europäischer ComputerPass ist es dem Anwender möglich, ein auf seinen 
persönlichen Bedarf ausgerichtetes Weiterbildungsprofil zu entwickeln. Die jeweiligen Bausteine sind 
zertifiziert und führen zu anerkannten Bildungsabschlüssen, die verbindliche und prüfbare Kompetenz-
nachweise darstellen. 

Hierdurch lässt sich das Xpert ECP-System hervorragend in unterschiedlichste Weiterbildungs-
lehrgänge integrieren – von berufsbezogenen Qualifizierungslehrgängen über schulische Kurse 
(Zweiter Bildungsweg) bis hin zu vollständigen Ausbildungs- oder Studiengängen.  

Längst haben auch Unternehmen die Bedeutung der Fortbildung ihrer Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter 
für den wirtschaftlichen Erfolg der Betriebsführung erkannt. Für kommunale Arbeitgeber oder 
Einrichtungen der Bundeswehr ist das Xpert ECP-Zertifikat ein wichtiger Nachweis geworden. Im 
Rahmen der Personalentwicklung sind Zertifikate ein Ergebnis erfolgreicher Fortbildung und geben 
Aufschluss darüber, inwieweit die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ihr Wissen erweitert und ein 
persönliches Bildungsprofil entwickelt haben. 

Bundeseinheitliches Konzept 

Damit steht den Volkshochschulen ein bundeseinheitliches Qualifizierungskonzept zur Verfügung, in 
das Anregungen und Wünsche unserer Volkshochschulen aus Niedersachsen, den weiteren 
Bundesländern sowie aus den Weiterbildungsabteilungen der mit der Europäischen Prüfungszentrale 
Hannover kooperierenden Strafvollzugsanstalten eingeflossen sind. 

Die Zertifikate 

Zertifikat „Fachkraft Office (VHS)“  

Nach Absolvierung der nachstehend genannten Module wird das Gesamtzertifikat "Fachkraft Office 
(VHS)" erteilt. 
 

 Allgemeine BWL     60 UStd 

 Organisation/Führung/Kommunikation  54 UStd 

 Korrespondenz/Protokollführung   60 UStd 

 Büroorganisation und Technik   58 UStd 

 Tastschreiben     20 UStd (Anschläge: 1.800) 

 Xpert Textverarbeitung Basics   40 UStd 

 

Zertifikat „Fachkraft Office professional (VHS)“  

Werden zum Modul Xpert Textverarbeitung zwei weitere der unten aufgeführten Xpert Module 
absolviert und erfolgreich bestanden, wird zusätzlich das Gesamtzertifikat "Fachkraft Office 
professional (VHS)" erteilt. 

 Xpert Tabellenkalkulation   50 UStd 

 Xpert Präsentation    32 UStd 

 Xpert Kommunikation    20 UStd 
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Erklärungen zu Formulierungen im Lernzielkatalog 

Diese Begriffe basieren auf den nachfolgenden Ordnungsgesichtspunkten der sogenannten kognitiven 
Taxonomie von B. Bloom und sollen für Einheitlichkeit und Transparenz der Lernzielformulierungen 
sorgen.  

Die Taxonomie von Bloom ist ein Klassifikationsschema für Lernziele. Der kognitive Bereich umfasst 
solche Ziele, die mit Denken, Wissen und Problemlösen zu tun haben. Die klassifizierten 
Gegenstände sind Lernziele und die Kategorien (K-Stufen) sind Begriffe, welche die Art des 
Verhaltens beschreiben, das von den Lernenden erwartet wird. Die Taxonomie für den kognitiven 
Bereich ordnet Lernziele in Kategorien mit steigender Komplexität:  
 

Wissen Können Erkennen 

Einblick Fähigkeit Bewusstsein 
 

flüchtiger Einblick bei der  
Begegnung mit dem 
Wissensgebiet 

Können, das zum Vollzug einer 
Tätigkeit notwendig ist 

bedeutet eine Vorstufe des 
Erkennens, die zum Weiterdenken 
anregt 
 

Überblick Fertigkeit Einsicht 

systematischer Überblick, den  
sich der Lernende erst 
verschaffen kann, wenn er in 
mehrere Teilgebiete des 
Wissensgebietes Einblick 
gewonnen hat 

durch reichliche Übung 
eingeschliffenes, sicheres, fast 
müheloses Können 

grundlegende Anschauung, die 
erworben und beibehalten wird, 
wenn ein Problem eingehend 
erörtert und einer Lösung zugeführt 
ist 
 

Kenntnis Beherrschung Verständnis 

genaue Kenntnis eines 
Sachverhaltes oder eines 
Wissensgebietes; setzt den 
Überblick voraus, fordert aber 
zusätzlich detailliertes Wissen und 
einen Grad gleichmäßiger 
Verankerung, der zu einer 
zutreffenden Beschreibung 
befähigt 

hoher Grad von Können Ordnung von Einsichten und ihre 
weitere Verarbeitung zu einem 
begründeten Urteil 
 
 
 
 
 
 

Vertrautheit   

erweiterte und vertiefte  
Kenntnisse über einen 
Sachverhalt oder ein 
Wissensgebiet - geläufiges 
Verfügen darüber 
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Anmerkungen zu Lernzielkatalog und Bewertungsraster 

Lernzielkataloge verbinden Lerninhalte und Lernziele eines Kursangebotes. Die Reihenfolge der 
Inhalte und die didaktisch/methodische Gestaltung sind durch den Lernzielkatalog nicht festgelegt, 
sondern den jeweiligen Rahmenbedingungen und Zielgruppen anzupassen. 

Eine besondere Qualität erhält das Prüfungssystem der Europäischen Prüfungszentrale durch die 
präzise Taxonomie der Lernziele und die ihnen zugeordneten Bewertungsrichtlinien, welche von den 
Prüfungsausschüssen entwickelt und in Form von Bewertungsrastern veröffentlicht werden.  

Das Bewertungsraster legt fest, mit welcher Mindest- und Höchstpunktzahl das einzelne Lernziel in 
jeder Prüfung auftritt. Diese Gewichtung erstreckt sich über alle Lernzielebenen und ermöglicht 
Teilnehmenden und Kursleitungen, die Bedeutung der einzelnen Themenblöcke für die Prüfung 
abzuschätzen. Zudem erläutert es alle prüfungsrelevanten Aspekte der Lernziele und legt für häufig 
auftretende Fehler den jeweiligen Punktabzug fest. 

Mit dem Einsatz standardisierter Korrekturbögen kommt das Bewertungsraster auch in der Prüfung 
selbst zur Anwendung. Es bietet den Teilnehmenden und Korrektorinnen/Korrektoren ein hohes Maß 
an Transparenz und Objektivität und macht die Bewertung für alle Beteiligten bis ins Detail 
nachvollziehbar.   

Durch eine datenbankgestützte Verknüpfung von Lernzielkatalogen, Bewertungsrastern und 
Prüfungsaufgaben sichert die Europäische Prüfungszentrale eine gleich bleibend hohe Qualität der 
Prüfungen - vom Entwurf, über die Revision und Durchführung bis hin zu Korrektur und Evaluation.  

Da das Bewertungsraster beim ersten Anblick etwas abstrakt erscheint, soll seine praktische 
Anwendung hier an einem Ausschnitt am Beispiel des Moduls 1 „Allgemeine Betriebswirtschaftslehre“ 
erläutert werden: 

 

Groblernziele 
empf. 
UStd 

Nr. Lerninhalte min max 

Unternehmens-
ziele 

2 UStd 1. Die Teilnehmenden kennen unterschiedliche 
Unternehmensziele und sind sich bewusst, dass diese 
in wechselseitigen Abhängigkeiten stehen. 

0 5 

  1.1 erwerbs- und gemeinwirtschaftliches Prinzip 
 

0 5 

  1.2 Zielkonflikte und Zielkomplementaritäten 0 5 

 

Aus diesen Vorgaben können u. a. folgende Schlüsse gezogen werden:  

 Das Lernziel „Unternehmensziele“ kommt in jeder Prüfung vor. Dieses Lernziel wird mit 
maximal 5 Punkten bewertet.  

 In jeder Prüfung müssen die Teilnehmenden mindestens unterschiedliche Unternehmensziele 
benennen und erläutern können, dass diese in wechselseitigen Abhängigkeiten stehen. 

 Die Teilnehmenden müssen das erwerbs- und gemeinwirtschaftliche Prinzip erläutern können. 

 Sie müssen Zielkonflikte und Zielkomplementaritäten benennen können. 
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Organisation/Führung/Kommunikation 

____________________________________ 

Beschreibung / Musterankündigungstext 

Humankapital – dieser Begriff wurde einst zum Unwort des Jahres gewählt. Denn die 

Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter eines Unternehmens sind nicht in erster Linie Produktionsfaktor 

sondern Menschen. Die Einbindung in das soziale Gefüge eines Unternehmens, die 

Einordnung in die betriebliche Struktur und der Umgang mit Vorgesetzten, Kolleginnen und 

Kollegen sind wichtige Bestimmungsfaktoren für die Zufriedenheit einer/-s Beschäftigen und 

damit auch der persönlichen Motivation. Kenntnisse der Organisationslehre, der 

Personalführung und der Kommunikations-psychologie sind sowohl erforderlich um 

betriebliche Arbeits-, Gesprächs- und Konfliktsituationen analysieren und einordnen zu 

können, als auch um das eigene Verhalten und die eigene Rolle im Unternehmen 

reflektieren zu können. 

Das Modul Organisation, Führung und Kommunikation vermittelt Kenntnisse und Fähigkeiten 

zu folgenden Schwerpunktthemen: 

 Betriebliche Organisationslehre 

 Personalführung 

 Kommunikationspsychologie und Verhalten in betrieblichen Gesprächssituationen. 

Gesamtumfang: 54 UStd. 

Dozentenprofil / erforderliche Kompetenzen 

Fachkompetenz: 

Fachkenntnisse im Rahmen der Schwerpunktthemen 

Erwachsenenpädagogische Kompetenz: 

Themenerschließung und Auswahl geeigneter Arbeitsmaterialien 

Konzipieren und Gestalten von aktivierenden Lernprozessen 

Förderung, Gestaltung und Steuerung von Interaktion und Kommunikation 

Analyse und Reflexion von Gruppenprozessen 
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Lernzielkatalog und Bewertungsraster 

Groblernziele 
empf. 
UStd 

Nr. Lerninhalte min max 

Bestimmungs
-faktoren 
menschlichen 
Leistungs-
vermögens 

4 UStd 1. Die Teilnehmerinnen/Teilnehmer diskutieren die 
Bestimmungsfaktoren des menschlichen 
Leistungsvermögens. Sie können verschiedene Faktoren 
erläutern und deren Auswirkungen auf das 
Leistungsvermögen darstellen. 
 

2 8 

  1.1 Überblick über verschiedene Leistungsfaktoren 

 persönliche Leistungsfaktoren 
(z. B. Alter, Geschlecht, Fachkenntnisse, Kreativität, 
Belastbarkeit, Leistungswille) 

 sachliche Leistungsfaktoren 
(z. B. Arbeitsplatzgestaltung, Organisation der Arbeit, 
Stand der technischen Entwicklung) 

2 8 

  1.2 Leistungswille, Leistungsbereitschaft, Motivation als 
Bestimmungsfaktor des Leitungsvermögens 

 Begriffsdefinitionen 

 Motivationsmöglichkeiten 
(z. B. Lob, Anerkennung, Übertragung von 
Verantwortung, Karriere, monetäre Leistungsanreize) 

0 6 

  1.3 Einfluss von Unternehmensstruktur und Kommunikation 

 betriebliche Organisation 

 Verhältnis von Führungskräften und Mitarbeiterinnen/ 
Mitarbeitern 

 Betriebsklima 

0 6 

Betriebliche 
Organisation 

12 UStd 2. Die Teilnehmerinnen/Teilnehmer haben einen Überblick 
über die Begriffe und Grundzüge der Betriebsorganisation 
sowie Kenntnisse über Darstellungsformen von 
organisatorischen Zusammenhängen. 

20 40 

  2.1 Die Notwendigkeit betrieblicher Organisation 

 Abbauorganisation und Ablauforganisation 

0 10 

  2.2 Begriffe und Grundzüge der Aufbauorganisation 

 Aufgaben, Kompetenz, Stellenbildung, 
Stellenbeschreibung, Organigramm 

 Einführung in die wichtigsten Strukturtypen 
(Ein-Linien-Organisation, Mehr-Linien-Organisation,  
Stab-Linien-Organisation, Matrixorganisation, 
Spartenorganisation) 

 Vor- und Nachteile der wichtigsten Strukturtypen 

10 20 

  2.3 Begriffe und Grundzüge der Ablauforganisation 

 Methoden zur Ermittlung des Ist-Zustandes 
(Interview, Befragung, Beobachtung) 

 Erstellen von einfachen Ablaufplänen und 
Ablaufdiagrammen 

 Analyse und Optimierung von Abläufen 

0 20 
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Personal- 
führung 

8 UStd 3. Die Teilnehmerinnen/Teilnehmer können Grundsätze der 
Personalführung nennen und erörtern. Sie können die 
Begriffe Führungsstil und Managementtechnik definieren 
und voneinander abgrenzen. Sie haben einen Überblick 
über verschiedene Führungsstile und Management-
techniken und können sie in ihren Auswirkungen auf die 
Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter erläutern. 

10 35 

  3.1 Personalführung 

 Definition des Begriffs Personalführung als 
zielgerichtetes, zweckgebundenes, handlungsorientiertes 
Führen von Menschen 

 Personalführung unter Berücksichtigung individueller 
Eigenarten und Eignungen der Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter 

 betriebliche Zwecke, die mit Personalführung erreicht 
werden sollen 

0 8 

  3.2 Führungsstile 

 Begriffsdefinition 

 Auswirkungen des autoritären, des kooperativen und 
Laissez-Faire-Führungsstils auf die Mitarbeitenden 

 Beispiele, in denen diese Führungsstile wirksam 
eingesetzt werden, um betriebliche Ziele zu erreichen 

5 20 

  3.3 Managementtechniken (Führungstechniken) 

 Begriffsdefinition 

 Management by objectives, Zielvereinbarungen, 
Management by exception, Management by delegation 

 Auswirkung der Managementtechniken auf die 
Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter 

5 20 

Soziales 
Verhalten und 
soziale 
Beziehungen 
im 
Unternehmen 

10 UStd 4. Die Teilnehmerinnen/Teilnehmer können Grundzüge 
sozialen Verhaltens und sozialer Beziehungen im 
Unternehmen erläutern. Sie erörtern die Bedeutung von 
Gruppen in Unternehmen und können typische 
Gruppenprozesse und ihre Auswirkungen auf 
Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter nennen. Die Teilnehmerinnen/ 
Teilnehmer diskutieren typische Konfliktsituationen im 
Unternehmen. Sie erörtern Auswirkungen auf das 
Betriebsklima und können Lösungsmöglichkeiten für diese 
Konflikte aufzeigen. 

8 25 

  4.1 Das Unternehmen als Sozialsystem 

 Beschreibung eines Unternehmens als Sozialsystem 
anhand von Hierarchie, Status, Anerkennung, Normen, 
Werten und Rollen (Aufgabenrollen, Erhaltungsrollen, 
negative Rollen) 

8 15 

  4.2 Formelle und informelle Gruppen 

 Merkmale formeller und informeller Gruppen in 
Unternehmen 

 Auswirkung derartiger Gruppenstrukturen auf das 
betriebliche Geschehen anhand praktischer Beispiele 

0 15 

  4.3 Gruppenprozesse 

 Auswirkungen von Veränderungen und Entwicklungen in 
Gruppen auf betroffene Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter 
(anhand von Beispielen) 

0 15 

  4.4 Konflikte 

 Definition des Begriffs 

 betriebliche Konfliktabläufe anhand praktischer Beispiele 

 Lösungsmöglichkeiten derartiger Konflikt und alternative 
Handlungsmöglichkeiten 

0 15 
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Kommuni- 
kation 

8 UStd 5. Die Teilnehmerinnen/Teilnehmer kennen die Grundbegriffe 
der Kommunikationspsychologie und können Sie anhand 
ausgewählter betrieblicher Beispiele erläutern. 

8 25 

  5.1 Aspekte der Kommunikation 

 Begriffsdefinition 

 Vier-Seiten-Modell 
(Inhalts- und Beziehungsebene, Selbstoffenbarung und 
Handlungsaufforderung) 

8 20 

  5.2 Nonverbale Kommunikation 

 Begriffsdefinition 

 grundlegende Deutungsmöglichkeiten nonverbaler 
Kommunikation 
(Gestik, Mimik, Körperhaltung) 

0 15 

Gesprächs-
situationen 
gestalten 

12 UStd 6. Die Teilnehmerinnen/Teilnehmer können betriebliche 
Gesprächssituationen beschreiben, einordnen und aktiv gestalten. 
Sie können sich in Konfliktsituationen kommunikativ richtig 
verhalten. 

10 30 

  6.1 Betriebliche Gesprächssituationen 

 typische Gesprächssituationen im Betrieb, deren Anlässe 
und Auswirkungen auf betriebliche Belange 

 Merkmale fördernden Kommunikationsverhaltens in 
Gesprächssituationen 
(Informationsbeschaffung, aktives Zuhören, Empathie, 
Feedback, konstruktive Kritik usw.) 

 Merkmale hemmenden Kommunikationsverhaltens in 
Gesprächssituationen 
(Assoziationen, Interpretationen, Wertungen persönlicher 
Art, falsche Hörereinstellungen usw.) 

10 20 

  6.2 Verhalten in Konfliktgesprächen 

 Merkmale und Verhalten in Konfliktgesprächen 

 Beispiele positiven Konfliktverhaltens 

0 20 
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Organisation/Führung/Kommunikation 

Musteraufgabe 

Prüfungsvolkshochschule: 

Prüfungsdatum: 

Name, Vorname: 

 

Bearbeitungszeit: 120 Minuten 

 

Hilfsmittel: keine 

Gesamtpunktzahl: 100 Punkte 

 

Diese Prüfungsaufgabe ist in folgende Aufgabenbereiche unterteilt: 
 

I. Organisation  32 Punkte 

     

II. Führung  30 Punkte 

     

III. Kommunikation  38 Punkte 

     

 Gesamtpunktzahl  100 Punkte 

  



  Organisation/Führung/Kommunikation 

15                                                          Modul Organisation/Führung/Kommunikation – Fachkraft Office 

 

 
I. Organisation   32 Punkte 

Punktverteilung  max. EK ZK 

 Aufgabe 1  6   

 Aufgabe 2  10   

 Aufgabe 3 a) 4   

  b) 4   

 Aufgabe 4 a) 4   

  b) 4   

   32   
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I. Organisation   32 Punkte 

Aufgabe 1 6 Punkte 

Nennen Sie jeweils drei persönliche sowie sachliche Leistungsfaktoren, die die Leistungsfähigkeit 
einer Mitarbeiterin/eines Mitarbeiters beeinflussen. 

Aufgabe 2 10 Punkte 

Auch die kleinste Unternehmung gliedert die einzelnen regelmäßig anfallenden Tätigkeiten in 
Funktionen. Das Ergebnis derartiger Gestaltungen wird „Organisation“ genannt. Grundsätzlich 
lassen sich dabei die Aufbauorganisation und die Ablauforganisation unterscheiden. 
 
Erörtern Sie, was in der Aufbauorganisation und was in der Ablauforganisation geregelt ist. 

Aufgabe 3 8 Punkte 

Erstellen Sie ein Organigramm eines Handelsunternehmens mit vier Bereichen (Abteilungen),  
das 
 
a) eine verrichtungsorientierte Struktur hat. (4 Punkte) 

b) eine objektorientierte Struktur hat. (4 Punkte) 

Aufgabe 4 8 Punkte 

Beim Ein-Linien-System ist jede nachgeordnete Stelle genau einer vorgeordneten Stelle zugeordnet  
und erhält nur von dieser Stelle Weisungen. 
 
a) Nennen Sie zwei Vorteile dieser Struktur. (4 Punkte) 

b) Nennen Sie zwei Nachteile dieser Struktur. (4 Punkte) 
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II. Führung   30 Punkte 

Punktverteilung  max. EK ZK 

 Aufgabe 5 a) 4   

  b) 4   

 Aufgabe 6  10   

 Aufgabe 7 a) 4   

  b) 4   

  c) 4   

   30   
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II. Führung   30 Punkte 

Aufgabe 5 8 Punkte 

a) Erläutern Sie den Begriff „Führung“. (4 Punkte) 

b) Nennen Sie zwei wesentliche Aufgaben der Personalführung. (4 Punkte) 

Aufgabe 6 10 Punkte 

Die Art und Weise, wie eine Führungskraft mit ihren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern umgeht, 
Entscheidungen trifft und Anweisungen gibt, bezeichnet man als Führungsstil. 
 

Erläutern Sie kurz die wichtigsten Kennzeichen eines autoritären und eines kooperativen  
Führungsstils. 

Aufgabe 7 12 Punkte 

Die Anforderungen an Führungskräfte steigen in der globalen Wirtschaft ständig an. Deshalb wird  
die Delegation von Aufgaben an die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter immer wichtiger. 
 
Beschreiben Sie 

 
a) zwei Kennzeichen des Management by Delegation. (4 Punkte) 

b) zwei Voraussetzungen für eine erfolgreiche Umsetzung dieser Führungstechnik. (4 Punkte) 

c) zwei Nachteile, die dabei entstehen können. (4 Punkte) 
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III. Kommunikation   38 Punkte 

Punktverteilung  max. EK ZK 

 Aufgabe 8 a) 3   

  b) 3   

  c) 3   

 Aufgabe 9  12   

 Aufgabe 10 a) 9   

  b) 8   

   38   
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III. Kommunikation   38 Punkte 

Aufgabe 8 9 Punkte 

Im Prozess der Gruppenentwicklung bilden sich die Strukturen einer Gruppe heraus. Dabei  
differenzieren sich Rollen und Funktionen heraus.  

Nennen Sie jeweils drei Funktionen/Verhaltensweisen, die sich den folgenden Rollen  
zuweisen lassen: 
 
a) Aufgabenrollen (3 Punkte) 

b) Erhaltungs- und Aufbaurollen (3 Punkte) 

c) Negative Rollen (3 Punkte) 

Aufgabe 9 12 Punkte 

Ein grundlegendes Modell zwischenmenschlicher Kommunikation ist das Vier-Seiten-Modell von  
Schulz von Thun.  

Erklären Sie dieses Modell. Nennen und erläutern Sie dabei insbesondere die vier Seiten einer 
Nachricht. 

Aufgabe 10 17 Punkte 

Als Leiter eines Projektteams bemerken Sie, dass ein Projektmitarbeiter immer wieder seine  
Aussagen/Meinungen aggressiv äußert. Dies hat aus Ihrer Sicht bereits Auswirkungen auf  
die konstruktive Zusammenarbeit im Team. 
 

a) Beschreiben Sie drei Möglichkeiten, wie Sie als Projektleiter mit dieser Situation  (9 Punkte) 
umgehen werden. 

b) Erläutern Sie vier Möglichkeiten, wie Sie konstruktives Zusammenarbeiten im  (8 Punkte) 

Team als Projektleiter fördern können. 
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Organisation/Führung/Kommunikation 

Lösungsvorschläge zur Musterprüfung 

Aufgabe 1 6 Punkte 

Nennen Sie jeweils drei persönliche sowie sachliche Leistungsfaktoren, die die Leistungsfähigkeit 
einer Mitarbeiterin/eines Mitarbeiters beeinflussen. 

Lösungsvorschläge: 

Persönliche Leistungsfaktoren: 
z. B. Alter, Geschlecht, Ausbildung, Fachkenntnisse, Leistungswille, Belastbarkeit (je 1 Punkt) 

Sachliche Leistungsfaktoren: 
z. B. Arbeitsplatzgestaltung, Organisation der Arbeitsabläufe, Stand der technischen Entwicklung, 
Anforderungsprofil der Stelle (je 1 Punkt) 

Aufgabe 2 10 Punkte 

Auch die kleinste Unternehmung gliedert die einzelnen regelmäßig anfallenden Tätigkeiten in 
Funktionen. Das Ergebnis derartiger Gestaltungen wird „Organisation“ genannt. Grundsätzlich 
lassen sich dabei die Aufbauorganisation und die Ablauforganisation unterscheiden. 
 
Erörtern Sie, was in der Aufbauorganisation und was in der Ablauforganisation geregelt ist. 

Lösungsvorschläge: 

Aufbauorganisation (z. B.): (5 Punkte) 
Darin werden die Verantwortungs- und Kompetenzbereiche definiert. Darüber hinaus strukturiert sie 
das Informations- und Weisungssystem. Als kleinster Einheit werden Stellen die Zuständigkeits-
bereiche (Inhalt, Spielraum, Aufgabenumfang) zugewiesen. 

Ablauforganisation (z. B.): (5 Punkte) 
Hier steht die aufgabenbezogene Koordination im Vordergrund. Das heißt, es werden die 
Anordnungen von Arbeitsvorgängen, die Festlegung zeitlicher Reihenfolgen sowie die Fixierung der 
Arbeitsplätze und Transporte aufeinander abgestimmt. 

Aufgabe 3 8 Punkte 

Erstellen Sie ein Organigramm eines Handelsunternehmens mit vier Bereichen (Abteilungen),  
das 
 
c) eine verrichtungsorientierte Struktur hat. (4 Punkte) 

d) eine objektorientierte Struktur hat. (4 Punkte) 
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Lösungsvorschläge: 

verrichtungsorientiert (z. B.) (4 Punkte) 

 

 

 

 

 

objektorientiert (z. B.) (4 Punkte) 

 

 

 

 

 

 
Aufgabe 4 8 Punkte 

Beim Ein-Linien-System ist jede nachgeordnete Stelle genau einer vorgeordneten Stelle zugeordnet  
und erhält nur von dieser Stelle Weisungen. 
 
c) Nennen Sie zwei Vorteile dieser Struktur. (4 Punkte) 

d) Nennen Sie zwei Nachteile dieser Struktur. (4 Punkte) 

Lösungsvorschläge: 
 
Vorteile (z. B.) 
klare Zuständigkeiten durch klare Kompetenzstruktur 
weniger Konflikte, kein Abstimmungsaufwand, Kommunikations- und Entscheidungsprozesse werden 
auf ein Minimum reduziert 
Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter haben eindeutige Bezugsperson 
gute Kontrollmöglichkeiten (je 2 Punkte) 

Nachteile (z. B.) 
lange Informations- und Kommunikationswege der Linie entlang 
Gefahr der Filterung/Verfälschung von Informationen auf langen Wegen 
wenig direkte Kommunikation auf unteren Hierarchieebenen 
Neigung zur Verbürokratisierung (je 2 Punkte) 

  

Unternehmensleitung 

Einkauf Vertrieb Marketing Verwaltung 

Unternehmensleitung 

Warengruppe 1 Warengruppe 2 Warengruppe 3 Warengruppe 4 
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Aufgabe 5 8 Punkte 

c) Erläutern Sie den Begriff „Führung“. (4 Punkte) 

d) Nennen Sie zwei wesentliche Aufgaben der Personalführung. (4 Punkte) 

Lösungsvorschläge: 

Definition (z. B.) 
Unter Führung versteht man die bewusste Beeinflussung des Verhaltens einer Person oder  
einer Gruppe, um ein bestimmtes Ziel zu erreichen. (4 Punkte) 

Aufgaben (z. B.) 
Motivation, Qualifikationssteigerung, Information, Beurteilung, Delegation, Orientierung (je 2 Punkte) 

Aufgabe 6 10 Punkte 

Die Art und Weise, wie eine Führungskraft mit ihren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern umgeht, 
Entscheidungen trifft und Anweisungen gibt, bezeichnet man als Führungsstil. 
 

Erläutern Sie kurz die wichtigsten Kennzeichen eines autoritären und eines kooperativen  
Führungsstils. 

Lösungsvorschläge: 

Der autoritäre Führungsstil beruht darauf, dass die Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter lediglich ihre  
Aufgaben nach Anweisung erledigen. Eigene Entscheidungen können nicht getroffen werden. 
Die Führungskraft überwacht und kontrolliert regelmäßig die Arbeiten der Mitarbeiterinnen/ 
Mitarbeiter. (5 Punkte) 

Beim kooperativen Führungsstil sind die Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter weitestgehend an den 
Entscheidungen mitbeteiligt. Sie haben eigene Entscheidungsbefugnisse und 
Verantwortungsbereiche. Die Kontrolle durch die Führungskraft beschränkt sich weitestgehend  
auf die erreichten Ergebnisse. (5 Punkte) 

Aufgabe 7 12 Punkte 

Die Anforderungen an Führungskräfte steigen in der globalen Wirtschaft ständig an. Deshalb wird  
die Delegation von Aufgaben an die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter immer wichtiger. 
 
Beschreiben Sie 

 
d) zwei Kennzeichen des Management by Delegation. (4 Punkte) 

e) zwei Voraussetzungen für eine erfolgreiche Umsetzung dieser Führungstechnik. (4 Punkte) 

f) zwei Nachteile, die dabei entstehen können. (4 Punkte) 

Lösungsvorschläge: 

Kennzeichen (z. B.). (je 2 Punkte) 
dauerhafte Übertragung eines Aufgabenbereiches an eine Mitarbeiterin/einen Mitarbeiter 
Eigenverantwortung der Mitarbeiterin/des Mitarbeiters für die Aufgabenerfüllung, die 
Führungsverantwortung liegt aber bei der Führungskraft, 
Mitarbeiterin/Mitarbeiter erhält Durchführungskompetenz 
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Voraussetzungen (z. B.) (je 2 Punkte) 
ständige Mitarbeitergespräche zur Motivation, 
Mitarbeiterin/Mitarbeiter erhält Aufgabe, entsprechende Kompetenz und Verantwortung wird 
übertragen, 
Ausnahmeregelungen müssen getroffen werden, wann die Führungskraft eingreifen muss 

Nachteile (z. B.) (je 2 Punkte) 
Mitarbeiterin/Mitarbeiter hat das Gefühl, dass lästige Aufgaben auf sie/ihn abgeschoben werden, 
die Führungskraft erhält Lob für die Anstrengungen der Mitarbeiterin/des Mitarbeiters, 
Führungsverantwortung der Führungskraft erfordert Kontrollen, die demotivierend wirken können 

Aufgabe 8 9 Punkte 

Im Prozess der Gruppenentwicklung bilden sich die Strukturen einer Gruppe heraus. Dabei  
differenzieren sich Rollen und Funktionen heraus.  

Nennen Sie jeweils drei Funktionen/Verhaltensweisen, die sich den folgenden Rollen  
zuweisen lassen: 
 
d) Aufgabenrollen (3 Punkte) 

e) Erhaltungs- und Aufbaurollen (3 Punkte) 

f) Negative Rollen (3 Punkte) 

Lösungsvorschläge: 

Aufgabenrollen (z. B.) 
Informationssuche, Informationen geben, Meinungserkundung, Initiative und Aktivität, ausarbeiten, 
koordinieren (je 1 Punkt) 

Erhaltungs- und Aufbaurollen (z. B.) 
Regeln bilden, ermutigen, auswerten, diagnostizieren, Ausdruck der Gruppengefühle, vermitteln, 
Spannungen abbauen (je 1 Punkt) 

negative Rollen (z. B.) 
blockieren, rivalisieren, aggressives Verhalten, Beachtung suchen, sich zurückziehen,  
Clownerie (je 1 Punkt) 

Aufgabe 9 12 Punkte 

Ein grundlegendes Modell zwischenmenschlicher Kommunikation ist das Vier-Seiten-Modell von  
Schulz von Thun.  

Erklären Sie dieses Modell. Nennen und erläutern Sie dabei insbesondere die vier Seiten einer 
Nachricht. 

Lösungsvorschläge: 

Kommunikation beruht zunächst darauf, dass eine sendende Person einer empfangenden Person 
eine Nachricht übermittelt. Nach Schulz von Thun kann jede Nachricht von vier Seiten her beleuchtet 
werden, Kommunikation ist somit stets ein vierdimensionaler Prozess. 
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Dabei handelt es sich um die folgenden vier Seiten bzw. Ebenen: (je 3 Punkte) 

- die Sachebene, die Information, d. h. den Sachinhalt, den eine Nachricht vermittelt. 

- die Beziehungsebene, d. h. die Einstellung der Senderin/des Senders gegenüber der 
Empfängerin/dem Empfänger der Nachricht. 

- die Selbstoffenbarungsebene, d. h. Dinge, die die Senderin/der Sender mit der Nachricht über sich 
selbst/ihr eigenes Befinden kundtut. 

- die Handlungsebene, der Apell, d. h. die Handlungsaufforderung, die eine Nachricht enthält, mit der 
die Empfängerin/der Empfänger aufgefordert wird, etwas zu tun oder zu unterlassen. 

Aufgabe 10 17 Punkte 

Als Leiter eines Projektteams bemerken Sie, dass ein Projektmitarbeiter immer wieder seine  
Aussagen/Meinungen aggressiv äußert. Dies hat aus Ihrer Sicht bereits Auswirkungen auf  
die konstruktive Zusammenarbeit im Team. 
 

c) Beschreiben Sie drei Möglichkeiten, wie Sie als Projektleiter mit dieser Situation  (9 Punkte) 
umgehen werden. 

d) Erläutern Sie vier Möglichkeiten, wie Sie konstruktives Zusammenarbeiten im  (8 Punkte) 

Team als Projektleiter fördern können. 

Lösungsvorschläge: 

Umgang mit Situation (z. B.) (je 3 Punkte) 
Vieraugengespräch, Störung in der Gesamtgruppe ansprechen, Feedback-Regeln verwenden, 
Auswirkungen auf das Verhältnis aufzeigen, Kolleginnen/Kollegen nach deren (anderen) Sichtweisen, 
Hintergründen fragen, teamorientierte Lösungen für Verhalten vereinbaren, Vereinbarung und 
Umsetzung nach einiger Zeit reflektieren 

Förderung der Zusammenarbeit (z. B.) (je 2 Punkte) 
Vereinbarung von Team-Spielregeln bei Gründung einer Projektgruppe, Durchführung regelmäßiger 
Feedbackrunden, Meta-Kommunikation, Teamtraining zum Start des Projektes durchführen, 
Mitarbeiterinnen/ 
Mitarbeiter um Meinungen fragen, loben/Wertschätzung geben, Kritik selbst konstruktiv üben – als 
Vorbild, Arbeitsaufträge aus Projekt klar definieren und vereinbaren. 
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Prüfungsanforderungen  

§ 1 Geltungsbereich 

Diese Prüfungsanforderungen gelten für Lehrveranstaltungen und Prüfungsarbeiten im 
Lehrgang „Fachkraft Office (VHS)“ der Europäischen Prüfungszentrale Hannover, 
Landesverband der Volkshochschulen Niedersachsens e. V. 

§ 2 Ziel des Lehrgangs 

Der Lehrgang vermittelt umfassendes Wissen zu allen fachspezifischen und 
fachübergreifenden Themengebieten der Module des Lehrgangs „Fachkraft Office (VHS)“.  

§ 3 Zulassungsvoraussetzungen  

(1) Zugelassen werden Teilnehmende, die den Lehrgang „Fachkraft Office (VHS) “ absolviert 
haben. 

(2) Vor Prüfungsbeginn prüft die zuständige Stelle, ob die Voraussetzungen zur Zulassung 
nach den Kriterien dieser Vorschrift erfüllt sind. Liegen die Voraussetzungen nicht vor, teilt 
sie dies dem Lehrgangsteilnehmenden mit. Die Zulassung kann von der/dem Teilnehmenden 
selbst oder von der zuständigen Stelle beantragt werden. Im Zweifel kann eine 
Stellungnahme der durchführenden Stelle angefordert werden. 

§ 4 Zulassungsvoraussetzungen zur Prüfung 

(1) Zur Prüfung ist zugelassen, wer die Zulassungsvoraussetzungen zum Lehrgang nach § 3 
erfüllt und wer am Fortbildungslehrgang „Fachkraft Office (VHS) “ ordnungsgemäß 
teilgenommen hat.  

(2) Von dem Erfordernis der Teilnahme am Lehrgang kann nur dann abgesehen werden, 
wenn der Prüfungsbewerber durch Urkunden oder auf andere Weise glaubhaft macht, dass 
er Kenntnisse und Erfahrungen erworben hat, die die Zulassung zur Prüfung rechtfertigen. 

§ 5 Art und Dauer des Lehrgangs 

Der Lehrgang wird als Vollzeit- oder Teilzeitmaßnahme angeboten und umfasst insgesamt 
sechs Module mit insgesamt 302 Unterrichtsstunden á 45 Minuten. 

§ 6 Lehrfächer 

Zertifikat „Fachkraft Office (VHS)“  
Nach Absolvierung der  nachstehenden Module wird das Gesamtzertifikat  
"Fachkraft Office (VHS)" erteilt. 

 - Allgemeine BWL     60 UStd 

 - Organisation/Führung/Kommunikation 54 UStd 

 - Korrespondenz/Protokollführung   60 UStd 

 - Büroorganisation/Technik   58 UStd 

 - Tastschreiben    20 UStd (Anschläge: 1.800) 

 - Xpert Textverarbeitung Basics  40 UStd  
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Zertifikat „Fachkraft Office professional (VHS)“  

Werden zum Modul Xpert Textverarbeitung zwei weitere der unten aufgeführten Xpert 
Module absolviert und erfolgreich bestanden, wird zusätzlich das Gesamtzertifikat  
"Fachkraft Office professional (VHS)" erteilt. 

 Xpert Tabellenkalkulation  50 UStd 

 Xpert Präsentation   32 UStd 

 Xpert Kommunikation   20 UStd 

§ 7 Abschlussprüfung 

(1) Zum Abschluss des Lehrgangs ist eine schriftliche Prüfung pro Modul über jeweils  
120 Minuten zu erbringen; Gegenstand sind die vorgenannten Module. 

(2) Für das Prüfungsverfahren gilt die von der zuständigen Stelle erlassene Prüfungsordnung 
für Fortbildungsprüfungen in der jeweils geltenden Fassung. Über die Zulassung von 
Hilfsmitteln entscheidet der Prüfungsausschuss. 

§ 8 Prüfungsergebnis 

Die Prüfung hat bestanden, wer  

1. am Lehrgang erfolgreich teilgenommen hat, 

2. die Prüfungsarbeit mit mindestens der Note 4 abgeschlossen hat und 

3. im Gesamtergebnis der Prüfung mindestens die Note 4,50 erreicht hat. 

Die Prüfung ist nicht bestanden, wenn in einer Prüfungsarbeit nur ungenügende Leistungen 
erbracht worden sind. 

§ 9 Bewertung 

(1) Die Prüfungsleistungen der einzelnen Prüfungsfächer sind mit einer der folgenden 
Punktzahlen und der sich daraus ergebenden Note zu bewerten: 

eine den Anforderungen im besonderen Maße 
entsprechende Leistung 

100 – 92 Punkte  
Note 1 sehr gut 

eine den Anforderungen voll entsprechende Leistung unter 92 – 81 Punkte  
Note 2 gut 

eine den Anforderungen im Allgemeinen 
entsprechende Leistung 

unter 81 – 67 Punkte  
Note 3 befriedigend 

eine Leistung, die zwar Mängel aufweist, aber im 
Ganzen den Anforderungen noch entspricht 
 

unter 67 – 50 Punkte  
Note 4 ausreichend 
 

eine Leistung, die den Anforderungen nicht entspricht, 
jedoch erkennen lässt, dass gewisse Grundkenntnisse 
noch vorhanden sind  

unter 50 – 30 Punkte  
Note 5 mangelhaft 
 

eine Leistung, die den Anforderungen nicht entspricht 
und bei der selbst Grundkenntnisse fehlen 

unter 30 – 0 Punkte  
Note 6 ungenügend 
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§ 10 Bezeichnung 

Wer die Abschlussprüfung nach § 7 bestanden hat, erhält von der zuständigen Stelle, der 
Europäischen Prüfungszentrale Hannover, ein Zertifikat, das dazu berechtigt die 
Bezeichnung „Fachkraft Office (VHS)“ zu führen. 

Wer die unter § 6 benannten zusätzlichen weiteren Module aus dem Xpert ECP erfolgreich 
absolviert, erhält von der Europäischen Prüfungszentrale Hannover ein Zertifikat , das dazu 
berechtigt die Bezeichnung „Fachkraft Office Professional (VHS)“ zu führen.  

§ 11 Gleichstellungsbestimmung 

Status- und Funktionsbezeichnungen in diesen Prüfungsanforderungen gelten jeweils in 
männlicher und weiblicher Form. 

§ 12 Inkrafttreten, Außerkrafttreten 

(1) Diese Prüfungsanforderung tritt am 1.11.2011 in Kraft. 

Hannover, den 30.10.2011 

Europäische Prüfungszentrale Hannover 
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