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 bearbeiten

Priifungsposition 21-24

Priifungsmethode Rollenspiel

Handlungskompetenz a3.bt 4 Sie analysieren die eigene Qualitat und Vorgehensweise der Ausfiihrung des Auftrags oder der Aufgabe und die Riickmeldungen

und schlagen Verbesserungsmassnahmen vor. (K4)

b2.bt4: Sie kommunizieren und dokumentieren als Bindeglied anspruchsvolle technische und fachliche Inhalte gegeniiber internen und
externen Schnittstellenbeteiligten adressatengerecht. (K3)

d1.bt5 Sie deuten verbale und nonverbale Signale der Kund/innen oder Lieferant/innen und leiten geeignete Massnahmen ab. (K4)

d1.bt2 Sie gehen auf die Anliegen der Kund/innen oder Lieferant/innen ein. (K3)

Titel Beratungsgesprache fir die Erstellung eines Vorsorgeauftrages

Ausgangslage Sie arbeiten derzeit auf der KESB in der Kanzlei. Zu ihrenAuftragen gehort es, auch mit den Leuten Gesprache zu fiihren, die spontan und
ohne vorher vereinbarten Termin bei lhnen vorbeischauen.

In wenigen Minuten wird bei lhnen ein Mann vorstellig, der gerne fiir seine Zukunft vorsorgen moéchte. Er mochte sich bei Ihnen informie-
ren lassen, was ein Vorsorgeauftrag ist und was man damit fiir Vorkehrungen treffen kann. Der Mann mochte informiert und beraten
werden.

Fiir die Bearbeitung der Aufgabe stehen lhnen folgende physisch vorhandenen Hilfsmittel zur Verfligung:
e Merkblatt KESB zum Vorsorgeauftrag
e leeres Formular Vorsorgeauftrag

Sie konnen fiir die Vorbereitung und die Gesprachsfiihrung saimtliche weiteren Quellen nutzen. Der direkte Kontakt mit Hilfspersonen ist
nicht erlaubt.

Diese Priifungsunterlage ist 1
fiir Ubungszwecke freigegeben
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Aufgabenstellung

Ilhre konkreten Aufgaben sind:

2.1 Rollenspiel
Sie flihren das Gesprach mit dem Kunden so, dass:

e Sie die Anliegen des Kunden vollstandig erkennen und auf diese eingehen kdnnen

Sie erkennen, ob der Gesprachspartner mit lhren Ausfiihrungen einverstanden ist oder ob er diesen nicht folgen kann.

Sie es schaffen, eine vertrauensvolle Atmosphare herzustellen

Sie das Gesprach angemessen strukturieren kénnen

Ihre Aussagen vollstandig und richtig sind

2.2 Reflexion

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

Zeitrahmen

Total 25 Minuten Priifungs- und 15 Minuten Vorbereitungszeit, wovon:
e 10 Minuten Vorbereitung Rollenspiel
e 20 Minuten Rollenspiel, miindlich
e 05 Minuten Vorbereitung Reflexion
e 05 Minuten Reflexion, miindliche Prasentation

Diese Priifungsunterlage ist
fiir Ubungszwecke freigegeben
COPYRIGHT Branche ov-ap
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Losungsansatz Fachliches Umfeld:
Gesetzliche Grundlage: Art. 360 ff. ZGB

PT 2.1 Rollenspiel Zweck: Selbstbestimmung fiir den Fall der Urteilsunfahigkeit

Formen:
Eigenhandig: vollstandig von Hand geschrieben, datiert und unterschrieben
Offentlich beurkundet: durch eine Urkundsperson (z. B. Notar/in)

Inhaltlich regelbar:

Personensorge (z. B. Pflege, Wohnort, medizinische Betreuung)
Vermogenssorge (z. B. Zahlungen, Vertrage, Verwaltung des Vermaogens)
Vertretung im Rechtsverkehr (z. B. Post, Behorden)

Inkrafttreten: erst bei drztlich festgestellter Urteilsunfahigkeit

Rolle der KESB: priift bei Eintritt der Urteilsunfahigkeit, ob der Auftrag glltig ist und ob die beauftragte Person geeignet ist.
Aufbewahrung: Empfehlung — bei der KESB oder in einem zentralen Register hinterlegen (z. B. Hinweis auf der Versichertenkarte oder im
Zivilstandsamt vermerken).

Ziel des Gespraches:
Informationsgesprach lber denVorsorgeauftrag fihren, Anliegen und Wissensstand des Kunden erfassen, verstandlich erklaren,

Vertrauen schaffen.

Begriissung & Gesprachseinstieg

,Guten Tag, mein Name ist [Name]. Schon, dass Sie bei uns vorbeischauen. Wie darf ich Sie ansprechen?”
»Sie mochten sich Gber die Moglichkeit der Vorsorge informieren — insbesondere tiber den Vorsorgeauftrag, richtig? Erzdhlen Sie mir
gerne kurz, was Sie bereits darliber wissen oder was Sie sich erhoffen.”

Ziel:
Kundenanliegen erfassen, Gesprachsrahmen schaffen, Interesse zeigen, offenes Klima.

Diese Priifungsunterlage ist 3
fiir Ubungszwecke freigegeben
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Bedarfsermittlung
,Haben Sie sich schon Gedanken gemacht, wer fiir Sie Entscheidungen treffen soll, falls Sie einmal urteilsunfahig wiirden?*
»Geht es Ihnen eher um die Regelung personlicher Angelegenheiten, Finanzen oder um alles zusammen?“

Ziel:
Will der Kunde Giberhaupt einen Vorsorgeauftrag erteilen? Unterstiitzende Beratung ohne den Willen dem Kunden einen Willen
aufzuzwingen. Klaren, welche Informationen fiir den Kunden relevant sind (Art, Umfang, Motivation).

Sicherstellen des Verstiandnisses (Beratungserfolg):

,War das soweit verstandlich fur Sie?”

,Madchten Sie, dass ich Ihnen kurz zeige, wie das Formular aussieht?”

, hehmen Sie sich zwei oder drei Tage Zeit um dariber (Person) nachzudenken, so wichtige Entscheidungen sollten nicht einfach so
geféllt werden”

Hier kann man das Merkblatt und Formular zeigen, Schritt fiir Schritt erldutern:
Wo personliche Angaben eingetragenwerden

Wie die Unterschrift erfolgen muss

Welche Angaben freiwillig sind (z: B: Ersatzperson)

Bewertungshinweis
Aktives Zuhoren: Offene Fragen, paraphrasieren (,Wenn ich Sie richtig verstehe...“)

Empathie: Verstandnis zeigen, Geduld bei Riickfragen
Struktur: Gesprachklar gegliedert, keine Fachbegriffe ohne Erklarung
Sicherheit: Ruhige, klare Ausdrucksweise, korrekte Inhalte
Abschluss: Zusammenfassung, Ubergabe von Material, Dank & Verabschiedung
Diese Priifungsunterlage ist 4
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Losungsansatz Losungsansatz fiir Aufgabenstellung der Priifungsposition 2.2 (Reflexion)
PT 2.2 - Reflexion Die Leitfragen orientieren sich an den Vorgaben aus Betriebsportrat, Leitfaden und Konzept: Sie fordern die Reflexion lber 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
Kunden 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 Uber Flexibilitat; Losungsorientierung und Umgang mit Herausforderungen, wie sie im Betriebsportrat und in den
Konzepten gefordert werden).
4. Inwiefern konnten Sie im Rollenspiel auf lhre 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 (Forderungdder Selbstreflexion und Entwicklungspotenziale, wie im Betriebsportrat und in der Prifungskonzeption vorgese-
hen).
Optional weitere Leitfragen:
6. Welche rechtlichen oder betrieblichen Grundlagen waren fiir das Gesprach relevant und wie haben Sie diese beriicksichtigt?
o (Bezug auf die im Betriebsportrat geforderten rechtlichen Grundlagen).
7. Wie haben Sie sichergestellt, dass die Kundin/der Kunde die besprochenen Informationen verstanden hat?
o . (Prafung der Kommunikationskompetenz und Kundenorientierung).
Diese Priifungsunterlage ist 5
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Die Leitfragen orientieren sich an den Vorgaben aus Betriebsportrat, Leitfaden und Konzept: Sie férdern die Reflexion Gber 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 erméglichen 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

Diese Priifungsunterlage ist 6
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Beurteilungsraster/-protokoll fiir die betriebliche Abschlusspriifung
Qualifikationsbereich ,Praktische Arbeit” — Zusammenfassung der Bewertung

Prifungsdatum vorname & Name Kandidat:in: <andidat: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 BedUrfnisabklarung 3 1
2.4  Handlungskompetenzbereich D, relevante Handlungskompetenzen mit Fokus Gesprachsfiihrung 3 1
Diese Priifungsunterlage ist 7
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2.1HKB A

21:HKB A Leitfrage: Bewaltigt die kandidierende Person die Alltagssituation mit den entsprechenden

Relevante Handlungskompetenz: Aufgaben so kompetent, wie dies die Handlungskompetenz(en) beschreiben?
a3: Kaufmannische Auftrage entgegennehmen und bearbeiten

Die Kaufleute vermarkten ihr Kompetenzprofil in inner- und ausserbetrieblichen Aus dem relevanten Leistungsziel a3.bt4 abgeleitetes Kriterium:
Wettbewerbssituationen fiir kaufmannische Auftrage. Sie erbringen Dienstleistungen
im Sinne der erteilten Auftrage und tUberprifen die Ausfiihrung sowie die
Zufriedenheit der Auftraggebenden. Die Kaufleute reflektieren den Erfolg,
analysieren ihr Handeln und leiten Verbesserungsmassnahmen ab.

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 . Vollstandig: Vergleicht alle wesentlichen Schritte der eigenen Vorgehensweise mit den
kompetent analysiert. Die Leistung entspricht vollstandig allen Erwartungen an eine generellen Erwartungen an Kaufleute der Branche am Ende der Grundbildung gemass
Fachperson am Ende der Grundbildung. Das heisst: Aufgabenstellung auf der inhaltlichen Ebene (HKB B, C, D) und auf der Ebene der Ge-

. Die Analyse ist vollsténdig. sprachsfihrung (HKB D) mit der Kundin/dem Kunden: 1. Planen, Antizipieren und Vor-

bereiten. 2. Umsetzen. 3. Uberpriifen.
. Die Selbsteinschatzung ist angemessen starken- und verbesserungsorientiert.
. Angemessen starken- und verbesserungsorientiert: Leitet aus dem Vergleich je eine

Eine ,Starke” ist ein positiver Punkt gegentiber anderen Punkten innerhalb des starkef cinen wesentlighen Entwidingsbereich ab.

eigenen Profils. Es geht nicht um einen Vergleich mit anderen Personen oder .
. Nachvollziehbar:
externen Standards. 3

= Leitet alle vorgeschlagenen Verbesserungsmassnahmen sachlogisch aus der

. Die vorgeschlagenen Verbesserungsmassnahmen sind nachvollziehbar aus der Analyse ab

Analyse abgeleitet. . . . . .
. Leitet mindestens eine Massnahme ab, die auf den genannten Entwicklungsbe-|

reich.abzielt.
- Leitet ausschliesslich Massnahmen ab, die fir sie selbst oder ihren Betrieb um-
setzbar 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|

am Ende der Grundbildung. Das heisst:

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

2
. Die Selbsteinschatzung ist im Grundsatz angemessen starken- und verbesse-
rungsorientiert. Abweichungen betreffen Aspekte, welche nicht kritisch sind.
. Die vorgeschlagenen Verbesserungsmassnahmen sind im Grundsatz nachvoll-
ziehbar aus der Analyse abgeleitet. Abweichungen betreffen Aspekte, welche
Diese Priifungsunterlage ist 8
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nicht kritisch sind.

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 As-
pekte, welche fiir die Reflexion kritisch sind.

Die Selbsteinschatzung ist nur teilweise angemessen starken- und verbesse-
rungsorientiert. Abweichungen betreffen auch einzelne Aspekte, welche fir die
Reflexion kritisch sind.

Die vorgeschlagenen Verbesserungsmassnahmen sind nur teilweise nachvoll-
ziehbar aus der Analyse abgeleitet. Abweichungen betreffen auch einzelne As-
pekte, welche kritisch sind.

Einzelne kritische Abweichungen von den Erwartungen.

Die kandidierende Person hat die eigene Vorgehensweise nicht kompetent analysiert.
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-
tiert. Abweichungen betreffen viele Aspekte, welche fiir die Reflexion kritisch
sind.

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

Viele kritische Abweichungen von den Erwartungen.

Diese Priifungsunterlage ist
fiir Ubungszwecke freigegeben
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2.2 HKB B und/oder C

2.2: HKB B und/oder C Leitfrage: Bewiltigt die kandidierende Person die Alltagssituation mit den entsprechenden
Relevante Handlungskompetenz(en): Aufgaben so kompetent, wie dies die Handlungskompetenz(en) beschreiben?

. b1 In unterschiedlichen Teams zur Bearbeitung kaufmannischer Auftrage zu-

sammenarbeiten und kommunizieren Relevante Leistungsziele bzw. davon abgeleitete Kriterien
(Auswahl durch PEX / 1 — 3 Kriterien):

[J  Sie zeigen die Ablaufe und Zustandigkeiten von beteiligten Verwaltungseinheiten kor-
rekt auf — (K2( (abgeleitet aus bl.ovap.bt4).

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

° €2 Kaufménnische Unterstiitzungsprozesse koordinieren und umsetzen [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).

[J  Sie begriinden entwickelte Losungen und Aussagen fachlich fundiert — (K4) (abgeleitet
aus b3.bt5).

[J  Sie begrinden entwickelte Losungen 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 entsprichtvollstandig
allen Anforderungen.

Die kandidierende Person hat die Alltagssituation im Kern kompetent bewaltigt. 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 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.

10
Diese Prifungsunterlage ist
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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.

Diese Prifungsunterlage ist
fir Ubungszwecke freigegeben
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2.3. HKB D, Fokus Bediirfnisabklarung

Leitfrage: Bewadltigt die kandidierende Person die Alltagssituation mit den entsprechenden

2.3: HKB D, Fokus Bediirfnisklarun
€ Aufgaben so kompetent, wie dies die Handlungskompetenz(en) beschreiben?

Relevante Handlungskompetenz(en):

1) d1:Anliegen von Kunden oder Lieferanten entgegennehmen X ) 3 o
i . . . . . . . Relevante Leistungsziele bzw. davon abgeleitete Kriterien:
Die Kaufleute kommunizieren mit Kund/innen und Lieferant/innen in der regionalen

Landessprache oder in einer Fremdsprache. Sie beantworten deren Anfragen, holen
ihre Bedirfnisse ab, leiten sie bei Bedarf an die richtige Stelle weiter und stellen den e d2.bt2 Sie klaren Bedurfnisse von Kund/innen oder Lieferant/innen umfassend ab. (K3)
Informationsfluss sicher.

Q d1.bt2 Sie gehen auf die Anliegen der Kund/innen oder Lieferant/innen ein. (K3)

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

Die Kaufleute fiihren Beratungsgesprache mit Kund/innen und
Informationsgesprache mit Lieferant/innen tber unterschiedliche Kanéle in der
regionalen Landessprache oder in einer Fremdsprache. Sie schaffen eine
vertrauensvolle Atmosphare, klaren die Bedtirfnisse und prasentieren passende
Angebote sowie Lésungen. Die Kaufleute gehen auf Einwénde der Kund/innen oder
Lieferant/innen ein und argumentieren I6sungsorientiert. Sie analysieren positive
und negative Reaktionen von Kund/innen beziehungsweise Lieferant/innen und
leiten Verbesserungsvorschlage fir ihre zuklnftigen Gesprache ab.

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 [J  Eruiert im Dialog das genaue Kundenanliegen °
bewaltigt. Die Leistung entspricht vollstdndig allen Erwartungen an eine Fachperson | (i Klsrt bei Bedarf ad hoc mit den vorhandenen Hilfsmitteln relevante Fragen ab
am Ende der Grundbildung. Das heisst: 1 Hort aktiv zu, fragt bei Bedarf (Vermeidung von Missverstandnissen, Unklarheiten)
. Produkte/ Ergebnisse: Entwickelte Lésungen und Aussagen entsprechen voll- nach
standig allen Anforderungen. N| Bearbeitet die Anfrage I6sungsorientiert, sucht gegebenenfalls nach alternativen We-
gen 3

. Prozesse/Vorgehensweisen: Die Aufgabenbearbeitung entspricht vollstandig al-

[ " Beschreibt geeignete Losungen gemadss den betrieblichen Vorgaben fiir das Anliegen
len Anforderungen. . R X
und begriindet diese bei Bedarf

[ Beschreibt gegenliber 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 Lésungen und Aussagen entsprechen im Grundsatz den Anforde-
rungen. Abweichungen betreffen Aspekte, welche fiir die Bewaltigung der Situ-

ation nicht kritisch sind.
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branche 6ffentliche verwaltung
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ramo amministrazione pubblica

Die Aufgabenbearbeitung entspricht im Grundsatz den Anforderungen. Abwei-
chungen betreffen Aspekte, welche fir die Bewaltigung der Situation nicht kri-

tisch sind.

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 Lésungen und Aussagen entsprechen nicht allen Anforderungen.
Die Abweichungen betreffen auch einige Aspekte, welche fir 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 fur die Bewaltigung der Situa-
tion kritisch sind.

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

sind.

Viele kritische Abweichungen von den Erwartungen.
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Branche «6ffentliche Verwaltung» branche 6ffentliche verwaltung
branche administration publique

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

2.4. HKB D, Fokus Gesprachsfiihrung

2.4: HKB D, Fokus Gesprichsfiihrung Leitfrage: Bewiltigt die kandidierende Person die Alltagssituation mit den entsprechenden
Aufgaben so kompetent, wie dies die Handlungskompetenz(en) beschreiben?
Relevante Handlungskompetenz(en):

3)  d1: Anliegen von Kunden oder Lieferanten entgegennehmen X X i .
i . . . . . . . Relevante Leistungsziele bzw. davon abgeleitete Kriterien:
Die Kaufleute kommunizieren mit Kund/innen und Lieferant/innen in der regionalen

Landessprache oder in einer Fremdsprache. Sie beantworten deren Anfragen, holen ihre |*
Bedirfnisse ab, leiten sie bei Bedarf an die richtige Stelle weiter und stellen den o d1.bt5 Sie deuten verbale und nonverbale Signale der Kund/innen oder Lieferant/innen
Informationsfluss sicher. und leiten geeignete Massnahmen ab. (K4)

d1bt2 Sie gehen auf die Anliegen der Kund/innen oder Lieferant/innen ein. (K3)

4)  d2: Informations- und Beratungsgesprache mit Kunden oder Lieferanten fiihren |o d2.bt1 Sie fihren strukturierte Informations- und Beratungsgesprache mit Kunden/in-

. . . . . . . . nen oder Lieferanten tiber unterschiedliche Kandle: (K3)
Die Kaufleute fiihren Beratungsgesprache mit Kund/innen und Informationsgesprache mit

Lieferant/innen tiber unterschiedliche Kanéle 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 |e d2.bt3 Sie schaffen eine vertrauensvolle Gesprachsatmosphare. (K3)
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 Gespréche ab.
Beurteilung und Begriindung fiir nicht erreichte Punkte

d2.bt6 Sie nehmen Einwdnde von Kund/innen oder Lieferant/innen ernst und argumen-
tieren sach- und Idsungsorientiert. (K4)

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. Begriisst freundlich mit Namensnennung und Augenkontakt .

Die Leistung entspricht vollstandig allen Erwartungen an eine Fachperson am Ende der Zeigt zugewandte Kérperhaltung
Grundbildung. Das heisst: Zeigt professionelle, freundliche Mimik
. Produkte/ Ergebnisse: Entwickelte Losungen und Aussagen entsprechen vollstandig Fiihrt strukturiert durch das Gesprach
allen Anforderungen. Bearbeitet das Anliegen im Dialog mit dem Kunden
. Prozesse/Vorgehensweisen: Die Aufgabenbearbeitung entspricht vollstandig allen Kommuniziert akustisch und inhaltlich verstandlich

Anforderungen. Geht auf Nachfragen oder Unsicherheiten ein

Deutet verbale und nonverbale Signale und reagiert entsprechend

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

]

&l

O

O

0

4

1

O

[J " Verwendet geldufige Begriffe 3
O

O

O

O

O

O

m] Erkundigt sich nach der Zufriedenheit des Kunden/der Kundin
0

Schliesst das Gesprach professionell ab
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branche 6ffentliche verwaltung
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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 fir die Bewaltigung der Situation nicht
kritisch sind.

Die Aufgabenbearbeitung entspricht im Grundsatz den Anforderungen. Abweichun-
gen betreffen Aspekte, welche fir die Bewéltigung 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
Abweichungen betreffen auch einige Aspekte, welche firr die Bewaltigung der Situa-
tion 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 kri-
tisch sind.

Die Aufgabenbearbeitung entspricht nicht den Anforderungen. Die' Abweichungen
betreffen viele Aspekte, welche fiir die Bewaltigung der Situation kritisch sind.

Viele kritische Abweichungen von den Erwartungen.
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