branche 6ffentliche verwaltung

Branche «offentliche Verwaltung» poanc 1tliche:y ]
anche administration publique
Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ» ‘ ' ramo amministrazione pubblica

Qualifikationsverfahren Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ, Branche 6ffentliche Verwaltung

Qualifikationsbereich «praktische Arbeit» - PRUFUNGSTEIL 2 — Rollenspiel

Prifungsteil 2 Rollenspiel
Priifungsposition 21-24
Priifungsmethode Rollenspiel

Handlungskompetenzen

a3: Kaufmannische Auftrage entgegennehmen und bearbeiten

b1 In unterschiedlichen Teams zur Bearbeitung kaufmannischer Auftrage zusammenarbeiten und kommunizieren
b2 Schnittstellen in betrieblichen Prozessen koordinieren

b3 In wirtschaftlichen Fachdiskussionen mitdiskutieren

c2 Kaufmannische Unterstltzungsprozesse koordinieren und umsetzen

d1: Anliegen von Kunden oder Lieferanten entgegennehmen

d2: Informations- und Beratungsgesprache mit Kunden oder Lieferanten fihren

Titel

Beratungsgesprach im Sekretariat der Berufs- Studien- und Laufbahnberatung

Ausgangslage

Sie arbeiten als Sachbearbeiterin auf dem Sekretariat der Berufs- und Laufbahnberatung in Ihrer Stadt. Herr/Frau Baumwald kommt bei Ihnen
unangemeldet am Schalter vorbei und moéchte sich tiber das Angebot der Berufs- Studien- und Laufbahnberatung informieren. Sie denkt
dartiber nach, sich zum Thema berufliche Laufbahn beraten zu lassen.

Zur Verfiigung stehen [hnen folgende Unterlagen:
e ausgedrucktes Anmeldeformular aus dem Internet
e Merkblatt zur Kostenbeteiligung

e www.viamia.ch

Sie konnen fiir die Vorbereitung und die Gesprachsfiihrung samtliche weiteren Quellen nutzen. Der direkte Kontakt mit Hilfspersonen ist nicht
erlaubt.
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branche 6ffentliche verwaltung

Branche «6ffentliche Verwaltung» \ branche:administration publi
publique
Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ» o ramo amministrazione pubblica

2.1 Rollenspiel

Sie fihren das Gesprach mit dem Kunden so, dass:

e Sie die Anliegen des Kunden vollstandig erkennen und auf diese e
e Sie erkennen, ob der Gesprachspartner mit lhren Ausfiihru oder ob er diesen nicht folgen kann.
e Sie es schaffen, eine vertrauensvolle Atmosphére herzust

e Sie das Gesprach angemessen strukturieren konn

o |hre Aussagen vollstandig und richtig sind

2.2 Reflexion
/ \ »

Im Anschluss an das Rollenspiel werden Sie gebeten, lhre Vorgehensweise und lhr Verhalten im Kundengespréch zu reflektieren. Gehen Sie
dabei insbesondere auf die von Ihnen eingesetzten Kommunikationsstrategien, die Beriicksichtigung der Kundensituation sowie auf Ihre per-
sénliche Entwicklung im Umgang mit anspruchsvollen Gesprachssituationen ein. Nutzen Sie fiir Ihre Reflexion auch Ihre Erfahrungen aus den
im Betriebsportrat beschriebenen Kommunikationssituationen.

®
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Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ»

branche administration publique
ramo amministrazione pubblica

Branche «offentliche Verwaltung» : branche offentliche verwaltung

Losungsansatz

PT 2.1 Rollenspiel

Er/Sie arbeitet seit 10 Jahren im gleichen Beruf mit Fihrungsfunktion. Mit 50 Jahren tiberlegt er/sie sich nun, nochmal etwas ganz anderes zu
machen. Er/Sie weiss aber nicht genau, ob das eine gute Idee ist und welche Ausbildungen/Berufe flr er/sie noch in Frage kommen wirden.
Auf der Homepage des Kantons ist er/sie auf die Berufsberatung gestossen.

Angebot Berufsberatungsstelle:
e Weiterentwicklung und Weiterbildung
e Standortbestimmung und Laufbahnplanung
e Berufliche Neuorientierung
e Wiedereinstieg in den Beruf

Stellensuche Auf Homepage iiber viamia gestolpert. Was ist das?
viamia ist eine Initiative von Bund und Kantonen, welche Personen Gber 40 eine kostenlose berufliche Standortbestimmung ermaoglicht.

Kann ich mich auch selber tiber Berufe informieren?
BIZ Offnungszeiten Dienstag, Mittwoch und Donnerstag von 13.30 Uhr bis 17.00 Uhr.

Am Mittwoch ist ein Berufsberater/in anwesend und steht'gerne fur Fragen und Anliegen zur Verfligung.

Inhalt einer Beratung?
Gesprach, Test, Optimierung Bewerbungsunterlagen

Diskretion, meine Freundin Simone Sutter war auch in einer Beratung. Kénnen Sie mal nachschauen, bei wem sie war? Amtsgeheimnis,
Datenschutz!

Anmeldung? Telefonisch, online oder am Schalter

Kosten?
Hinweis auf Merkblatt. Furmich Fr. 75.00/Beratung

Kann ich in anderen Kanton?
Ware es dort vielleicht kostenlos? Andere Kanton ist fiir ausserkantonal wohnende Personen auch kostenpflichtig (Kann Kandidatin evtl. nicht

wissen)

Weiteres Vorgehen? ... Terminbestdtigung folgt
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Branche «offentliche Verwaltung» branche offentliche verwaltung
branche ad_n'l_lmstr_atlon pubh_que
Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ» ‘ ' ramo amministrazione pubblica
Losungsansatz

PT 2.2 - Reflexion

Losungsansatz fiir Aufgabenstellung der Prifungsposition 2.2 (Reflexion)

Die Leitfragen orientieren sich an den Vorgaben aus Betriebsportrat, Leitfaden und Konzept: Sie fordern die Reflexion tber die eigene
Kommunikationspraxis, die Anwendung von Handlungskompetenzen und die Verbindung zwischen Ausbildungsrealitat und
Prufungssituation. Die Fragen sind offen formuliert, um eine individuelle, tiefgehende Reflexion zu ermdoglichen und die
Entwicklungspotenziale der Kandidierenden sichtbar zu machen.

Leitfragen zur Ergdnzung des Lésungsansatzes:

1. Wie haben Sie sich auf das Kundengesprach vorbereitet und welche Hilfsmittel oder Erfahrungen aus lhrer Ausbildung haben Sie dabei
genutzt?
o (Bezug auf die im Betriebsportrat beschriebenen Tools, Unterlagen und Kommunikationssituationen).

2. Welche Kommunikationsstrategien haben Sie im Rollenspiel angewendet, um auf die Anliegen und Bediirfnisse der Kundin/des Kun-
den einzugehen?
o (Bezug auf die im Betriebsportrat geforderten Kommunikationskompetenzen und branchenspezifische Alltagssituationen).

3. Wie sind Sie mit unerwarteten oder schwierigen Situationen im Gesprach umgegangen?
o (Reflexion liber Flexibilitat, Losungsorientierung und Umgang mit Herausforderungen, wie sie im Betriebsportrat und in den Kon-
zepten gefordert werden).
4. Inwiefern konnten Sie im Rollenspiel auf Ihre bisherigen Erfahrungen aus dem Ausbildungsbetrieb zuriickgreifen?
o (Verknipfung von Praxis und Priifungssituation, wie im Leitfaden und Konzept gefordert).
5. Was wiirden Sie bei einem dhnlichen Gesprach in Zukunft anders machen und warum?
o (Forderung der Selbstreflexion und Entwicklungspotenziale, wie im Betriebsportrat und in der Prifungskonzeption vorgesehen).

Optional weitere Leitfragen:

6. Welche rechtlichen oder betrieblichen Grundlagen waren fiir das Gesprach relevant und wie haben Sie diese beriicksichtigt?
o (Bezug aufdie im Betriebsportrat geforderten rechtlichen Grundlagen).

7. Wie haben Sie sichergestellt, dass die Kundin/der Kunde die besprochenen Informationen verstanden hat?
o (Priifung der Kommunikationskompetenz und Kundenorientierung).
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Branche «offentliche Verwaltung»

branche 6ffentliche verwaltung

branche administration publique
Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ» ramo amministrazione pubblica

Die Leitfragen orientieren sich an den Vorgaben aus Betriebsportrat, Leitfaden und Konzept: Sie fordern die Reflexion liber die eigene
Kommunikationspraxis, die Anwendung von Handlungskompetenzen und die Verbindung zwischen Ausbildungsrealitat und
Prifungssituation. Die Fragen sind offen formuliert, um eine individuelle, tiefgehende Reflexion zu ermdéglichen und die
Entwicklungspotenziale der Kandidierenden sichtbar zu machen.

Quellen:

Betriebsportrat QV_Branche ov-ap_Formulareingabe
Leitfaden_Erstellen des Betriebsportrats

ov-ap QV PA Konzept 1.2 20251109
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branche 6ffentliche verwaltung

Branche «offentliche Verwaltung» ; atliche: ]
ranche administration publique
Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ» ‘ ' ramo amministrazione pubblica

Beurteilungsraster/-protokoll fiir die betriebliche Abschlusspriifung
Qualifikationsbereich ,Praktische Arbeit” — Zusammenfassung der Bewertung

Prifungsdatum Vorname & Name Kandidat:in: N° Kandidat:in:

1.1 Handlungskompetenzbereich B, relevante Handlungskompetenzen mit Fokus Kommunikation 3 1
1.2 Handlungskompetenzbereich B, relevante Handlungskompetenzen.mit Fokus Analyse 3 1
1.3 Handlungskompetenzbereich C und/oder D, relevante Handlungskompetenzen 3 1
1.4  Handlungskompetenzbereich E, relevante Handlungskompetenzen 3 1
2.1 Handlungskompetenzbereich A, Handlungskompetenz a3 3 1
2.2 Handlungskompetenzbereich B und/oder C; relevante Handlungskompetenzen 3 1
2.3 Handlungskompetenzbereich D, relevante Handlungskompetenzen mit Fokus Bediirfnisabklarung 3 1
2.4  Handlungskompetenzbereich D, relevante Handlungskompetenzen mit Fokus Gesprachsfiihrung 3 1
Diese Prifungsunterlage ist 6
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Branche «offentliche Verwaltung»

branche 6ffentliche verwaltung
branche administration publique

Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ» ramo amministrazione pubblica

2.1 HKB A

21:HKB A

Relevante Handlungskompetenz:

a3: Kaufmannische Auftrige entgegennehmen und bearbeiten

Die Kaufleute vermarkten ihr Kompetenzprofil in inner- und ausserbetrieblichen
Wettbewerbssituationen fur kaufmannische Auftrage. Sie erbringen Dienstleistungen
im Sinne der erteilten Auftrage und tUberprifen die Ausfihrung sowie die Zufriedenheit
der Auftraggebenden. Die Kaufleute reflektieren den Erfolg, analysieren ihr Handeln
und leiten Verbesserungsmassnahmen ab.

Leitfrage: Bewaltigt die kandidierende Person die Alltagssituation mit den entsprechenden Aufgaben so kompetent, wie dies die
Handlungskompetenz(en) beschreiben?

Aus dem relevanten Leistungsziel a3.bt4 abgeleitetes Kriterium:

Sie analysieren die eigene Vorgehensweise bei der Ausfiihrung des Auftrags oder der Aufgabe vollstandig sowie angemessen starken- und
verbesserungsorientiert und schlagen nachvollziehbare Verbesserungsmassnahmen vor (Reflexion).

Beurteilung und Begriindung fiir nicht erreichte Punkte

Konkrete Erwartungen an eine Fachperson am Ende der Grundbildung Beobachtung / Bemerkung Punkte

Die kandidierende Person hat die eigene Vorgehensweise in jeder Hinsicht kompetent
analysiert. Die Leistung entspricht vollstdndig allen Erwartungen an eine Fachperson am
Ende der Grundbildung. Das heisst:

. Die Analyse ist vollstandig.
. Die Selbsteinschatzung ist angemessen starken- und verbesserungsorientiert.

Eine ,Starke” ist ein positiver Punkt gegentiber anderen Punkten innerhalb des
eigenen Profils. Es geht nicht um einen Vergleich mit anderen Personen oder
externen Standards.

e Vollstandig: Vergleicht alle wesentlichen Schritte der eigenen Vorgehensweise mit den gene-
rellen Erwartungen an Kaufleute der Branche am Ende der Grundbildung gemass Aufgaben-
stellung auf der inhaltlichen Ebene (HKB B, C, D) und auf der Ebene der Gesprachsfiihrung
(HKB D) mit der Kundin/dem Kunden: 1. Planen, Antizipieren und Vorbereiten. 2. Umsetzen.
3. Uberpriifen.

. Angemessen starken- und verbesserungsorientiert: Leitet aus dem Vergleich je eine Starke
und-einen wesentlichen Entwicklungsbereich ab.

. Nachvollziehbar:

. Die Selbsteinschatzung ist im Grundsatz angemessen starken- und verbesserungs-
orientiert. Abweichungen betreffen Aspekte, welche nicht kritisch sind.

. Die vorgeschlagenen Verbesserungsmassnahmen sind im Grundsatz nachvollzieh-
bar aus der Analyse abgeleitet. Abweichungen betreffen Aspekte, welche nicht
kritisch sind.

L] Leitet alle vorgeschlagenen Verbesserungsmassnahmen sachlogisch aus der Ana- 3
. Die vorgeschlagenen Verbesserungsmassnahmen sind nachvollziehbar aus der lyse ab.
Analyse abgeleitet.
L] Leitet mindestens eine Massnahme ab, die auf den genannten Entwicklungsbereich
abzielt.
- Leitet ausschliesslich Massnahmen ab, die fir sie selbst oder ihren Betrieb umsetz-
bar sind.
Falls keine Verbesserungsmassnahmen nétig sind und folglich auch keine gefunden werden,
geben die PEX 3 Punkte.
Die kandidierende Person hat die eigene Vorgehensweise im Kern kompetent Nicht kritische Abweichungen von den Erwartungen.
analysiert. Die Leistung entspricht im Grundsatz den Erwartungen an eine Fachperson | o
am Ende der Grundbildung. Das heisst:
. Die Analyse ist im Grundsatz vollstandig. Abweichungen betreffen Aspekte, wel-
che fiir die Reflexion nicht kritisch sind.
2
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Branche «offentliche Verwaltung»

Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ»

branche 6ffentliche verwaltung
branche administration publique
ramo amministrazione pubblica

Die kandidierende Person hat die eigene Vorgehensweise im Kern nur teilweise

kompetent analysiert. Die Leistung entspricht nur teilweise den Erwartungen an eine

Fachperson am Ende der Grundbildung. Das heisst:

. Die Analyse ist nicht vollstandig. Abweichungen betreffen auch einzelne Aspekte,
welche fir die Reflexion kritisch sind.

Einzelne kritische Abweichungen von den Erwartungen.

tiert. Abweichungen betreffen viele Aspekte, welche fir die Reflexion kritisch
sind.

. Die vorgeschlagenen Verbesserungsmassnahmen sind nicht nachvollziehbar aus
der Analyse abgeleitet. Abweichungen betreffen viele Aspekte, welche kritisch
sind.

. Die Selbsteinschatzung ist nur teilweise angemessen starken- und verbesserungs- 1
orientiert. Abweichungen betreffen auch einzelne Aspekte, welche fir die Refle-
xion kritisch sind.
. Die vorgeschlagenen Verbesserungsmassnahmen sind nur teilweise nachvollzieh-
bar aus der Analyse abgeleitet. Abweichungen betreffen auch einzelne Aspekte,
welche kritisch sind.
Die kandidierende Person hat die eigene Vorgehensweise nicht kompetent analysiert. | Viele kritische Abweichungen von den Erwartungen.
Die Leistung entspricht nicht den Erwartungen an eine Fachperson am Ende der .
Grundbildung. Das heisst:
. Die Analyse ist nicht vollstandig. Abweichungen betreffen viele Aspekte, welche
fur die Reflexion kritisch sind.
. Die Selbsteinschatzung ist nicht angemessen starken- und verbesserungsorien- 0
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Branche «offentliche Verwaltung»

branche 6ffentliche verwaltung
branche administration publique

Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ» ramo amministrazione pubblica

2.2 HKB B und/oder C

2.2: HKB B und/oder C

Relevante Handlungskompetenz(en):

. b1 In unterschiedlichen Teams zur Bearbeitung kaufmannischer Auftrage zu-
sammenarbeiten und kommunizieren

. b2 Schnittstellen in betrieblichen Prozessen koordinieren
. b3 In wirtschaftlichen Fachdiskussionen mitdiskutieren

. c2 Kaufméannische Unterstiitzungsprozesse koordinieren und umsetzen

Leitfrage: Bewaltigt die kandidierende Person die Alltagssituation mit den entsprechenden Aufgaben so kompetent, wie dies die
Handlungskompetenz(en) beschreiben?

Relevante Leistungsziele bzw. davon abgeleitete Kriterien
(Auswahl durch PEX / 1 - 3 Kriterien):

[J  Sie zeigen die Abldufe und Zustandigkeiten von beteiligten Verwaltungseinheiten korrekt auf — (K2( (abgeleitet aus b1.ovap.bt4).

[J  Sie wenden bei der Ausfiihrung des Auftrags oder der Aufgabe die dafiir geltenden Gesetze, Vorschriften und betrieblichen Richtlinien
sachgerecht an — (K3) (abgeleitet aus b2.bt5, b2.ovap.bt9 und c2.ovap.bt10).

Sie begriinden entwickelte Losungen und Aussagen fachlich fundiert — (K4) (abgeleitet aus b3.bt5).
[J  Sie begrinden entwickelte Lésungen und Aussagen logisch — (K4) (abgeleitet aus b3.bt5).
[J  Argumente und Begriindungen sind klar formuliert — (K4) (abgeleitet aus b3.bt5).

Beurteilung und Begriindung fiir nicht erreichte Punkte

Konkrete Erwartungen an eine Fachperson am Ende der Grundbildung Beobachtung / Bemerkung Punkte
(Die PEX leiten die Erwartungen der hochsten Stufe aus den abgeleiteten Kriterien ab)
Die kandidierende Person hat die Alltagssituation in jeder Hinsicht kompetent °
bewadltigt. Die Leistung entspricht vollstédndig allen Erwartungen an eine Fachperson
am Ende der Grundbildung. Das heisst:
. Produkte/ Ergebnisse: Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen voll- 3
standig allen Anforderungen.
. Prozesse/Vorgehensweisen: Die Aufgabenbearbeitung entspricht vollstandig
allen Anforderungen.
Die kandidierende Person hat die Alltagssituation im Kern kompetent bewiltigt. Die | Nicht kritische Abweichungen von den Erwartungen. °
Leistung entspricht im Grundsatz den Erwartungen an eine Fachperson am Ende der | o
Grundbildung. Das heisst:
. Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen im Grundsatz den Anforde-
rungen. Abweichungen betreffen Aspekte, welche fiir die Bewaltigung der Situ- 2
ation nicht kritisch sind.
. Die Aufgabenbearbeitung entspricht im Grundsatz den Anforderungen. Abwei-
chungen betreffen Aspekte, welche fiir die Bewaltigung der Situation nicht kri-
tisch sind.
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Branche «offentliche Verwaltung»
Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ»

branche 6ffentliche verwaltung

branche administration publique

ramo amministrazione pubblica

Die kandidierende Person hat die Alltagssituation im Kern nur teilweise kompetent
bewiltigt. Die Leistung entspricht nur teilweise den Erwartungen an eine Fachperson
am Ende der Grundbildung. Das heisst:

Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen nicht allen Anforderungen.
Die Abweichungen betreffen auch einige Aspekte, welche flr die Bewaltigung
der Situation kritisch sind.

Die Aufgabenbearbeitung entspricht nicht allen Anforderungen. Die Abwei-
chungen betreffen auch einzelne Aspekte, welche fiir die Bewaltigung der Situ-

ation kritisch sind.

Einzelne kritische Abweichungen von den Erwartungen.

Die kandidierende Person hat die Alltagssituation nicht kompetent bewaltigt. Die
Leistung entspricht nicht den Erwartungen an eine Fachperson am Ende der
Grundbildung. Das heisst:

Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen nicht den Anforderungen. Die|
Abweichungen betreffen viele Aspekte, welche fiir die Bewaltigung der Situa-
tion kritisch sind.

Die Aufgabenbearbeitung entspricht nicht den Anforderungen. Die Abweichun-
gen betreffen viele Aspekte, welche fir die Bewaltigung der Situation kritisch

sind.

Viele kritische Abweichungen von den Erwartungen.
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Branche «offentliche Verwaltung»

Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ»

2.3. HKB D, Fokus Bediirfnisabklarung

branche 6ffentliche verwaltung
branche administration publique
ramo amministrazione pubblica

2.3: HKB D, Fokus Bediirfnisklarung
Relevante Handlungskompetenz(en):
1)  d1: Anliegen von Kunden oder Lieferanten entgegennehmen

Die Kaufleute kommunizieren mit Kund/innen und Lieferant/innen in der regionalen
Landessprache oder in einer Fremdsprache. Sie beantworten deren Anfragen, holen ihre
Bedurfnisse ab, leiten sie bei Bedarf an die richtige Stelle weiter und stellen den
Informationsfluss sicher.

2) d2: Informations- und Beratungsgesprache mit Kunden oder Lieferanten fiihren

Die Kaufleute fiihren Beratungsgesprache mit Kund/innen und Informationsgesprache mit
Lieferant/innen Uber unterschiedliche Kanile in der regionalen Landessprache oder in einer
Fremdsprache. Sie schaffen eine vertrauensvolle Atmosphare, klaren die Bedurfnisse und
prasentieren passende Angebote sowie Losungen. Die Kaufleute gehen auf Einwande der
Kund/innen oder Lieferant/innen ein und argumentieren ldsungsorientiert. Sie analysieren
positive und negative Reaktionen von Kund/innen beziehungsweise Lieferant/innen und
leiten Verbesserungsvorschldge fir ihre zukiinftigen Gesprache ab.

Leitfrage: Bewaltigt die kandidierende Person die Alltagssituation mit den entsprechenden Aufgaben so kompetent, wie dies die

Handlungskompetenz(en) beschreiben?

Relevante Leistungsziele bzw. davon abgeleitete Kriterien:
e d1.bt2 Sie gehen auf die Anliegen der Kund/innen oder Lieferant/innen ein. (K3)

d2.bt2 Sie klaren Bediirfnisse von Kund/innen oder Lieferant/innen umfassend ab. (K3)

Beurteilung und Begriindung fiir nicht erreichte Punkte

Konkrete Erwartungen an eine Fachperson am Ende der Grundbildung Beobachtung / Bemerkung Punkte
(Auswahl durch PEX / 3 - 5 Elemente).
Die kandidierende Person hat die Alltagssituation in jeder Hinsicht kompetent bewaltigt. Die| [ Eruiert im Dialog das genaue Kundenanliegen .
Leistung entspricht vollsténdig allen Erwartungen an eine Fachperson am Ende der (] Klart bei Bedarfad hoc mit den vorhandenen Hilfsmitteln relevante Fragen ab
Grundbildung. Das heisst: 14 Hért aktiv zu, fragt bei Bedarf (Vermeidung von Missverstandnissen, Unklarheiten)
. Produkte/ Ergebnisse: Entwickelte Lodsungen und Aussagen entsprechen vollstandig nach
allen Anforderungen. 0 Bearbeitet die Anfrage losungsorientiert, sucht gegebenenfalls nach alternativen We-
. Prozesse/Vorgehensweisen: Die Aufgabenbearbeitung entspricht vollstéandig allen An- Fen 3
forderungen. 0 Beschreitit geeigr\ete L('j'sungen gemass den betrieblichen Vorgaben fiir das Anliegen
und begriindet diese bei Bedarf
0 Beschreibt gegeniiber den Kunden das Vorgehen gemass den betrieblichen Vorgaben
und begriindet dieses bei Bedarf
0 Beachtet die Verwaltungsgrundsatze
Die kandidierende Person hat die Alltagssituation im Kern kompetent bewdltigt. Die Nicht kritische Abweichungen von den Erwartungen. °
Leistung entspricht im Grundsatz den Erwartungen an eine Fachperson am Ende der °
Grundbildung. Das heisst:
. Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen im Grundsatz den Anforderungen.
Abweichungen betreffen Aspekte, welche fiir die Bewaltigung der Situation nicht kri- 2
tisch sind.
. Die Aufgabenbearbeitung entspricht im Grundsatz den Anforderungen. Abweichun-
gen betreffen Aspekte, welche fir die Bewaltigung der Situation nicht kritisch sind.
Diese Priifungsunterlage ist 11

fiir Ubungszwecke freigegeben
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Branche «offentliche Verwaltung»
Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ»

branche 6ffentliche verwaltung
branche administration publique
ramo amministrazione pubblica

Die kandidierende Person hat die Alltagssituation im Kern nur teilweise kompetent
bewaltigt. Die Leistung entspricht nur teilweise den Erwartungen an eine Fachperson am
Ende der Grundbildung. Das heisst:

Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen nicht allen Anforderungen. Die Ab-
weichungen betreffen auch einige Aspekte, welche fir die Bewaltigung der Situation
kritisch sind.

Die Aufgabenbearbeitung entspricht nicht allen Anforderungen. Die Abweichungen
betreffen auch einzelne Aspekte, welche fir die Bewdltigung der Situation kritisch

sind.

Einzelne kritische Abweichungen von den Erwartungen.

Die kandidierende Person hat die Alltagssituation nicht kompetent bewaltigt. Die Leistung
entspricht nicht den Erwartungen an eine Fachperson am Ende der Grundbildung. Das

heisst:

Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen nicht den Anforderungen. Die Ab-
weichungen betreffen viele Aspekte, welche fir die Bewaltigung der Situation kritisch
sind.

Die Aufgabenbearbeitung entspricht nicht den Anforderungen. Die Abweichungen be-
treffen viele Aspekte, welche fir die Bewaltigung der Situation kritisch sind.

Viele kritische Abweichungen von den Erwartungen.

Diese Prifungsunterlage ist
fiir Ubungszwecke freigegeben
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Branche «offentliche Verwaltung»

branche 6ffentliche verwaltung
branche administration publiqu

Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ» ramo amministrazione pubblica

2.4. HKB D, Fokus Gesprachsfiihrung

e

2.4: HKB D, Fokus Gesprachsfithrung
Relevante Handlungskompetenz(en):
3) d1: Anliegen von Kunden oder Lieferanten entgegennehmen

Die Kaufleute kommunizieren mit Kund/innen und Lieferant/innen in der regionalen
Landessprache oder in einer Fremdsprache. Sie beantworten deren Anfragen, holen ihre
Bedurfnisse ab, leiten sie bei Bedarf an die richtige Stelle weiter und stellen den
Informationsfluss sicher.

4)  d2: Informations- und Beratungsgesprache mit Kunden oder Lieferanten fiihren

Die Kaufleute fiihren Beratungsgesprache mit Kund/innen und Informationsgesprache mit
Lieferant/innen Uber unterschiedliche Kanile in der regionalen Landessprache oder in einer
Fremdsprache. Sie schaffen eine vertrauensvolle Atmosphére, klaren die Bedirfnisse und
prasentieren passende Angebote sowie Losungen. Die Kaufleute gehen auf Einwande der
Kund/innen oder Lieferant/innen ein und argumentieren lésungsorientiert. Sie analysieren
positive und negative Reaktionen von Kund/innen beziehungsweise Lieferant/innen und
leiten Verbesserungsvorschlage fir ihre zukiinftigen Gesprache ab.

Leitfrage: Bewaltigt die kandidierende Person die Alltagssituation mit den entsprechenden Aufgaben so kompetent, wie dies die
Handlungskompetenz(en) beschreiben?

Relevante Leistungsziele bzw. davon abgeleitete Kriterien:
e d1bt2 Sie gehen auf die Anliegen der Kund/innen oder Lieferant/innen ein. (K3)
e d1.bt5 Sie deuten verbale und nonverbale Signale der Kund/innen oder Lieferant/innen und leiten geeignete Massnahmen ab. (K4)

e d2.btl Sie fihren strukturierte Informations- und Beratungsgesprache mit Kunden/innen oder Lieferanten Gber unterschiedliche Kanile.
(K3)

e d2.bt6 Sie nehmen Einwdnde von Kund/innen oder Lieferant/innen ernst und argumentieren sach- und Iésungsorientiert. (K4)

d2.bt3 Sie schaffen eine vertrauensvolle Gesprachsatmosphare. (K3)

Beurteilung und Begriindung fiir nicht erreichte Punkte

Konkrete Erwartungen an eine Fachperson am Ende der Grundbildung Beobachtung / Bemerkung Punkte
(Auswahl durch PEX / 3 — 7 Elemente).

Die kandidierende Person hat die Alltagssituation in jeder Hinsicht kompetent bewaltigt. Die
Leistung entspricht vollstandig allen Erwartungen an eine Fachperson am Ende der
Grundbildung. Das heisst:

. Produkte/ Ergebnisse: Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen vollstandig
allen Anforderungen.

. Prozesse/Vorgehensweisen: Die Aufgabenbearbeitung entspricht vollstéandig allen An-
forderungen.

Begriisst freundlich mit Namensnennung und Augenkontakt .
Zeigt zugewandte Korperhaltung

Zeigt professionelle, freundliche Mimik

Fuhrt strukturiert durch das Gesprach

Bearbeitet das Anliegen im Dialog mit dem Kunden

Kommuniziert akustisch und inhaltlich verstandlich

Geht auf Nachfragen oder Unsicherheiten ein

Deutet verbale und nonverbale Signale und reagiert entsprechend
Verwendet geldufige Begriffe 3
Erlautert bei Bedarf die Rechtsgrundlage, Begriffe oder Vorgehensweisen
Bleibt geduldig

Nimmt Einwédnde ernst

Argumentiert sach- und l6sungsorientiert

Wahrt Diskretion und Respekt, besonders bei sensiblen Themen
Beachtet die zur Verfugung stehende Zeit

Erkundigt sich nach der Zufriedenheit des Kunden/der Kundin

Oo0oooo o &oEEyo @B Ol OO o

Schliesst das Gesprach professionell ab

Diese Prifungsunterlage ist
fiir Ubungszwecke freigegeben
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Branche «offentliche Verwaltung»
Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit — Kauffrau EFZ / Kaufmann EFZ»

branche 6ffentliche verwaltung
branche administration publique
ramo amministrazione pubblica

Die kandidierende Person hat die Alltagssituation im Kern kompetent bewiltigt. Die
Leistung entspricht im Grundsatz den Erwartungen an eine Fachperson am Ende der
Grundbildung. Das heisst:

Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen im Grundsatz den Anforderungen.

Abweichungen betreffen Aspekte, welche fiir die Bewaltigung der Situation nicht kri-
tisch sind.

Die Aufgabenbearbeitung entspricht im Grundsatz den Anforderungen. Abweichun-

gen betreffen Aspekte, welche fir die Bewaltigung der Situation nicht kritisch sind.

Nicht kritische Abweichungen von den Erwartungen.

Die kandidierende Person hat die Alltagssituation im Kern nur teilweise kompetent
bewaltigt. Die Leistung entspricht nur teilweise den Erwartungen an eine Fachperson am
Ende der Grundbildung. Das heisst:

Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen nicht allen Anforderungen. Die Ab-
weichungen betreffen auch einige Aspekte, welche fir die Bewaltigung der Situation
kritisch sind.

Die Aufgabenbearbeitung entspricht nicht allen Anforderungen. Die Abweichungen
betreffen auch einzelne Aspekte, welche fir die Bewéltigung der Situation kritisch

sind.

Einzelne kritische Abweichungen von den Erwartungen.

Die kandidierende Person hat die Alltagssituation nicht kompetent bewaltigt. Die Leistung
entspricht nicht den Erwartungen an eine Fachperson am Ende der Grundbildung. Das
heisst:

Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen nicht den Anforderungen. Die Ab-
weichungen betreffen viele Aspekte, welche fir die Bewaltigung der Situation kritisch
sind.

Die Aufgabenbearbeitung entspricht nicht den Anforderungen. Die Abweichungen be-
treffen viele Aspekte, welche fiir die Bewéltigung der Situation kritisch sind.

Viele kritische Abweichungen von den Erwartungen.

Diese Prifungsunterlage ist
fiir Ubungszwecke freigegeben
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