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4 Ausbildungsprogramm / E-Profil (am Beispiel EPA)

Name

Nr.

Beschreibung

Abteilung

Kundengesprach vorbereiten

1.1.11

Ich bereite ein einfaches Kundengesprach selbststandig vor
und stelle die entsprechenden Unterlagen vollstandig zu-
sammen. Dabei gehe ich nach einem Plan schrittweise vor.
Ich habe den Vorgehensplan selber formuliert. Der Plan
enthalt mindestens drei Elemente, die typischerweise in
einem Verkaufs- oder Beratungsgesprach vorkommen.

Personal und Sozialberatung

Kundengesprach fihren

Wenn ich mit Kunden spreche, gehe ich auf ihre Bedurfnis-
se ein. Ich hore ruhig zu, frage nach und greife Ideen sowie
Probleme des Gegenubers auf.

Personal und Sozialberatung

Kundenbediirfnisse erfragen

Ein Kundengesprach besteht aus offenen und geschlosse-
nen Fragen. Um die Bedurfnisse eines Kunden genau zu
erfassen, verwende ich in einem Kundengesprach offene
Fragen. Am Schluss des Gespraches fasse ich die vorge-
brachten Bedurfnisse richtig zusammen.

Personal und Sozialberatung

Argumente und Vorschlage
bringen

1.1.2.1

Vernunft und Gefiihle bestimmen die Kaufmotive von Kun-
den. Auf diese kann ich mit passenden Argumenten und
Vorschlagen spontan eingehen.

Personal und Sozialberatung

Kundenbeduirfnisse erfassen
und weiterleiten

1.1.2.2

Bei neuen Beratungs- oder Verkaufssituationen erfasse ich
die Bediirfnisse eines Kunden und notiere sie vollstandig.
Ich ordne die Bedirfnisse/Stichworte so, dass andere Mit-
arbeiter die Kundenwtuinsche nachvollziehen kénnen.

Personal und Sozialberatung

Gliederung der Kunden- resp.

Anspruchsgruppen

1.1.2.3

Ich erkenne selbststandig Kunden- und andere Anspruchs-
gruppen und kann sie so mit eigenen Worten charakterisie-
ren, dass eine branchenkundige Person die Unterschiede
nachvollziehen kann.

Service Center 3. Stock

Umgangsformen anwenden

1.1.31

Ich bin in der Lage, meine Umgangsformen den verschie-
denen Situationen im Betrieb anzupassen und kann einem
Kollegen korrekt erklaren, worauf ich jeweils achte. Ich
weiss, wie man sich in verschiedenen Situationen verhalten
muss. Ich kann dies mit eigenen Worten einer dritten Per-
son anschaulich schildern. Ich verhalte mich in praktischen
Situationen auch entsprechend.

Service Center 3. Stock

Beschwerden entgegenneh-
men

1.1.3.2

Beschwerden, Reklamationen, Einwande oder Kritiken
nehme ich ruhig und sachlich entgegen und gehe sie 16-
sungsorientiert an. Ich tue dies gegenuber externen Perso-
nen oder Kunden wie auch gegenuber internen Personen,
mit denen ich zu tun habe.

Service Center 3. Stock

Beschwerden formulieren

1.1.33

In einer konkreten Situation kleide ich etwas Kritisches,
Bedenken, ein Problem oder eine Beschwerde in die richti-
gen Worte. Ich bringe mein Anliegen sachlich vor.

Service Center 3. Stock

Dienstleistungen kennen

1.211

Ich erstelle selbststandig fir meinen Lehrbetrieb eine Liste
mit drei bis fUnf zentralen Dienstleistungen. Diese Liste
enthalt:

= die Serviceleistungen

. die genaue Beschreibung des Kundennutzens.

Die Auswahl fiir diese Zusammenstellung treffe ich selbst.
Die Liste beinhaltet solche Dienstleistungen, die jetzt schon
angeboten werden, und eventuell auch solche, die man
anbieten konnte.

System und Koordination

Kundendatei erklaren

1.21.2

Spontan erklare ich, welchen Wert Informationen Gber
Kunden fir die Servicequalitat meines Lehrbetriebes besit-
zen. Ich nenne auswendig mindestens finf Argumente fir
das Fuhren einer Kundendatei.

Service Center 1. Stock
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Nr.

Beschreibung

Abteilung

Kundendatei fihren

1.21.3

Ich kann eine Kundendatei nach Vorlage selbststandig
fuhren. Sie hat den Zweck, die Kunden optimal zu betreuen,
das heisst, alle Datensatze sind vollstandig.

Service Center 1. Stock

Servicequalitat beurteilen

1214

Ich kann die Servicequalitat meines Lehrbetriebes selbst-
standig beurteilen. Dazu lege ich ein Blatt mit Beurteilungs-
kriterien der Servicequalitadten meines Lehrbetriebes oder
meiner Abteilung (Dienststelle) an. Zudem prife ich regel-
massig, in welchen Punkten die Servicequalitat gesteigert
werden kann. a) Dies gilt gegeniiber externen Kunden, die
fur die Dienstleistung oder die Produkte bezahlen. b) Inner-
halb einer Verwaltung oder innerhalb eines Unternehmens
kénnen die Kunden auch Personen in den anderen Abtei-
lungen sein. Je nach Verhaltnissen trifft bei mir a) oder b)
zu.

Service Center 1. Stock

Produkte und Dienstleistun-
gen kennen

1.2.21

Ich kann in vorgegebener Zeit anhand von Unterlagen
selbststandig und genau beschreiben, wie eine vorgegebe-
ne Anzahl gangiger Produkte meines Lehrbetriebes herge-
stellt oder gangige Dienstleistungen erbracht werden.

Forderprogramme

Produkte und Dienstleistun-
gen vorstellen

1222

Ich kann selbststandig auf mindestens drei verschiedene
Arten (Bilder, selbst gefertigte Skizzen, Statistiken u.a.)
Produkte oder Dienstleistungen meines Lehrbetriebes
inhaltlich und korrekt kundengerecht vorstellen.

Foérderprogramme

Verkaufsformen kennen

1.2.2.3

Ich zeige selbststéndig bei mindestens drei verschiedenen
Verkaufsformen Vor- und Nachteile auf. Dabei kann ich
spontan Lésungen anbieten, welche beitragen, die Nachtei-
le zu vermindern. Meine Uberlegungen gelten einer Dienst-
leistung oder einem Produkt, mit dem ich zu tun gehabt
habe, jedoch nicht zum taglichen Arbeitsfeld gehort.

Service Center 1. Stock

Nutzen der Produkte/
Dienstleistungen aufzeigen

1224

Mit eigenen Worten zeige ich bei gangigen Produkten oder
Dienstleistungen meines Lehrbetriebes oder Geschaftsbe-
reichs anschaulich auf,

. wo man sie verwendet

= welche besonderen Eigenschaften sie besitzen (was
ist das Besondere?)

. welchen Nutzen sie bringen.
Dabei beziehe ich mich auf konkrete Kundenbeduirfnisse.

Forderprogramme

Kunden Uberzeugen

1.2.2.5

In einem Kundengesprach kann ich unsere Dienstleistun-
gen oder unsere Produkte mit zutreffenden und auf die
Wiinsche des Kunden ausgerichteten Argumenten prasen-
tieren.

Service Center 1. Stock

Konkurrenzprodukte kennen

1.3.1.1

Ich nenne die wichtigsten Dienstleistungen oder Produkte
bei mindestens einem Mitbewerber. Ich kann mit vorhande-
nen Prospekten/Unterlagen sowohl bei den Leistungen als
auch in der Sortimentspolitik fuir einen Kunden tberzeugend
aufzeigen, wo Ubereinstimmung oder Unterschiede zu
meinem Lehrbetrieb bestehen.

System und Koordination

Zusatznutzen gegenuber
Konkurrenzprodukten aufzei-
gen

1.3.1.2

Ich weiss, dass viele Produkte oder Dienstleistungen im
Grundnutzen austauschbar sind. Daher kann ich bei min-
destens drei gangigen Leistungen meines Lehrbetriebes
spontan und plausibel darlegen, durch welche Zusatznutzen
sie sich von den Produkten der Mitbewerber unterscheiden.

System und Koordination

Einwande entkraften

1.3.2.1

Ich nenne die drei gelaufigsten Einwande gegen das
Hauptprodukt oder die Hauptdienstleistung meines Lehrbe-
triebes und kann sie sachlich entkraften.

System und Koordination
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Im Kundengesprach Einwan- | 1.3.2.2 In einem Kundengesprach begegne ich den Einwéanden Service Center 1. Stock
de entkraften professionell, indem ich ruhig bleibe, Verstandnis fur die
Anliegen der Kunden zeige und sachlich auf die Eigen-
schaften unserer Produkte/Dienstleistungen hinweise.
Bedeutung des Leitbildes fir | 1.4.1.1 Ich kann mit eigenen Worten erlautern, was das Leitbild Service Center 3. Stock
die eigene Arbeit meines Lehrbetriebes fir meine Arbeit konkret bedeutet.
Einstellung des Lehrbetriebes | 1.4.1.2 Ich kann selbststandig meinen Lehrbetrieb nach den fol- Service Center 3. Stock
gegenuber ihren Mitarbeitern genden Gesichtspunkte prasentieren:
und gegenuber deren Fih- = seine grundsétzliche Stellung zu Anliegen der Mitar-
rung beiter/innen hinsichtlich Entldhnung, persénlicher Ent-
wicklung, sozialer Sicherheit und Mitbestimmung
= seine wesentlichen Grundsatze der Mitarbeiterflihrung
. seine Vorstellungen hinsichtlich der technischen Ent-
wicklung. Meine Ausfiihrungen sind fiir einen Laien
verstandlich.
Leistungswirtschaftliche Ziele | 1.4.2.1 Ich lege mit eigenen Worten einer branchenunkundigen Budgetierung/Reporting
kennen Person dar, was unser Betrieb erreichen will; und zwar auf
den Gebieten Produkte oder Dienstleistungen, Marktstel-
lung und Kundenbeziehung oder andere Aspekte des Be-
triebes.
Finanzwirtschaftliche Ziele 14.22 Es gehort zur Fiihrung eines Betriebes, mit finanziellen Budgetierung/Reporting
kennen Zielen zu arbeiten. Ich kann — unter Verwendung der Kenn-
zahlen, die ich in der kaufmannischen Berufsschule gelernt
habe — zwei bis drei derartige finanzielle Ziele meines
Lehrbetriebes erlautern.
Finanzwirtschaftliche Ziele 1.4.2.3 Aufgrund der finanzwirtschaftlichen Ziele uberlege ich mir Budgetierung/Reporting
umsetzen drei Massnahmen, die helfen konnten, diese Ziele zu errei-
chen. Fur eine erfahrene Person aus dem kaufmannischen
Bereich sind die Vorschlage einsichtig.
Qualitatssicherungssystem 1.4.3.1 Ich informiere mich, wie in meinem Lehrbetrieb die Qualitat | System und Koordination
kennen unserer Dienstleistungen/Produkte sichergestellt wird.
Anhand von drei Beispielen Uberlege ich mir, welche Aus-
wirkungen dies auf unsere Firma hat. Meine Uberlegungen
halte ich schriftlich fest, sie sind fiir einen Laien verstand-
lich.
Ziele erreichen 14.4.1 Wenn ich eine etwas umfangreichere Aufgabe bekomme, Service Center 3. Stock
gehe ich systematisch vor. Ich plane meine Arbeit. Dabei
benutze ich die «Sechs-Stufenmethode»: 1. Information, 2.
Planung, 3. Entscheidung, 4. Realisation, 5. Kontrolle,
6. Auswertung. Sofern meine Berufsbildnerin diese Vorge-
hensweise nicht kennt, erklare ich sie. Sofern im Betrieb
eine andere Methodik (Vorgehensweise) zur Arbeitsplanung
benutzt wird, verwende ich diese.
Ziele fur die Teamleistung 14.4.2 Ich kann im konkreten Fall fir ein Team genaue Ziele Service Center 1. Stock

festlegen

selbststandig schriftlich festiegen, um eine vorgegebene
Teamleistung in gewtiinschter Qualitdt und in angemessener|
Zeit zu erreichen. Dabei achte ich besonders auf eine kolle-
giale Zusammenarbeit. Bei der Aufgabe handelt sich um ein
Thema aus dem kaufmannischen Gebiet. Es gehort aber

nicht zur Tagesarbeit und ist neuartig.
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Informationskanale benitzen
zur Branchenentwicklung

1.5.1.1

Ich kenne verschiedene Méglichkeiten, um mich uber die
Entwicklungen in meiner Branche zu informieren. Von drei
verschiedenen Anbietern wahle ich selbststandig je einen
Beitrag des letzten Jahres aus. Diese Beitrage kann ich mit
eigenen Worten und anhand kurzer Notizen gut strukturiert
und inhaltlich korrekt wiedergeben.

Service Center 1. Stock

Branchenentwicklung beurtei-
len

1.5.1.2

Von zwei verschiedenen von mir gefundenen Beitragen
kann ich anschaulich erlautern, weshalb sie fiir meinen
Betrieb oder meine Arbeit wichtig sind.

Férderprogramme

Kurzfristige Veranderungen
der Branche aufzeigen

1.5.1.3

Einer branchenfremden Person kann ich anschaulich zwei
Veranderungen aufzeigen, die in meiner Branche jetzt
gerade stattfinden oder in unmittelbarer Zukunft eintreten
kdénnten.

Service Center 3. Stock

Langerfristige Veranderungen
der Branche aufzeigen

1.5.1.4

Ich kann von zwei Veranderungen, die in meiner Branche
stattfinden, fir eine Fachperson nachvollziehbar erlautern,
wie sich diese in den nachsten finf Jahren auf meinen
Arbeitsplatz auswirken kénnten.

Service Center 3. Stock

Mit Informationen umgehen

1.5.1.5

Ich kann bei fachspezifischen Informationen unterscheiden,
ob sie fur meinen Lehrbetrieb oder meine Arbeit wichtig
oder unwichtig sind. Die wichtigen Inhalte kann ich mit
wenigen Worten schriftlich auf den Punkt bringen. Meine
Begriindung kann ich anhand von mindestens zwei Ge-
sichtspunkten darlegen.

System und Koordination

Organigramme interpretieren

1.6.1.1

Ich kann selbststandig konkrete Organigramme, beispiels-
weise aus Geschéftsberichten, interpretieren. Anhand der
Organigramme kann ich sagen, wie

. Informationswege laufen

. wer fUr wen verantwortlich ist (Kontrollspanne)

. welches eine Stabsstelle ist, d.h. interne Dienste, die
nicht das eigentliche Geschaft ausmachen wie z.B.
das Sekretariat in einer Schule

. welches Linienstellen sind, die das Hauptgeschaft
ausmachen wie z.B. die Schulklassen mit den Schii-
lern und Lehrpersonen.

System und Koordination

Arbeitsablaufe beschreiben

1.6.1.2

In einem Flussdiagramm gebe ich betriebliche Ablaufe wie
beispielsweise

. eine Auftragsabwicklung

L] den Zahlungsverkehr

mit den brancheniblichen Zeichen vollstandig wieder.

System und Koordination

Arbeitsablaufe analysieren

1.6.1.3

Ich nenne drei bis flinf Gesichtspunkte, unter denen ich
Arbeitsablaufe in meinem Lehrbetrieb betrachten kann. Mit
einem oder zwei dieser Gesichtspunkte habe ich zwei
kleinere Arbeitsablaufe durchleuchtet und geprift, was
besonders gut ist und was ich verbessern konnte.

System und Koordination

Betriebliche Vorschlage ein-
bringen

1.6.1.4

Ich unterbreite Ideen oder Vorschlage. Diese sind geeignet,
bestimmte betriebliche Ziele besser oder leichter zu errei-
chen. Ich kann auch erlautern, warum ich diesen Vorschlag
mache. Es kann sich auch um sehr kleine praktische Be-
lange handeln.

Personal und Sozialberatung

Gewaltentrennung sichtbar
machen und Aufgaben der
verschiedenen Ebenen erlau-
tern

1.7.1.1

Ich nenne auswendig mit den drei hdchsten Bundesbehor-
den je zwei Hauptaufgaben.

Branchenkunde
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Den Staatenaufbau der 1.71.2 Ich erklare anhand einer Skizze den Staatsaufbau der Branchenkunde
Schweiz verstehen und ihn Schweiz als Bundesstaat und kann dabei zwei bis drei
mit einem Nachbarland ver- gravierende Unterschiede zu einem ausgewahlten Nachbar-
gleichen land aufzeigen.
Zusammenhang zwischen 1713 Ich zeige den Zusammenhang zwischen Bundesverfas- Branchenkunde
Bundesverfassung, Bundes- sung, Bundesgesetz und Verordnung anhand eines vorge-
gesetz und Verordnung auf- gebenen Beispiels auf. Dabei formuliere ich fur die Bundes-
zeigen verfassung, das Bundesgesetz und die Verordnung je ein
verstandliches Beispiel.
3-Saulen-Prinzip kennen 1.7.1.4 Ich kann die staatlichen Sozialversicherungen auswendig Foérderprogramme
aufzahlen und deren fiinf Hauptaufgaben einem Laien
fundiert erklaren. Dabei begriinde ich nach persénlicher
Meinungsbildung, je drei Vor- und Nachteile dieses Sys-
tems.
Aufbau der Bundesverwaltung| 1.7.1.5 Ich erlautere in einem Kurzvortrag plausibel die Organisati- | Branchenkunde
erlautern onsstruktur des Departements und meines Bundesamtes
sowie die Hauptaufgaben anhand des vorliegenden Organi-
gramms.
Aufgaben der Departemente | 1.7.1.6 Ich veranschauliche korrekt und vollstéandig je drei aktuelle | Branchenkunde
und der Bundeskanzlei Aufgaben und Kerngeschéafte eines Departements sowie
Uberblicken der Bundeskanzlei. Dabei stltze ich mich auf meine ge-
sammelten Informationen.
Aufgaben der Parlaments- 1.7.1.7 Ich beschreibe die wichtigsten Aufgaben der Parlaments- Branchenkunde
dienste und der Bundesge- dienste und der Bundesgerichtsverwaltung in eigenen
richtsverwaltung beschreiben Worten.
Handlungsinstrument der 1.71.8 Ich beschreibe in eigenen Worten, was eine Verfigung ist, | Branchenkunde
Verwaltung anwenden und vertiefe dies mit zwei konkreten Beispielen.
Aufgabe seines Bundesamtes| 1.7.1.9 Ich stelle die Hauptaufgaben meines Bundesamtes tabella- | Branchenkunde
ergrinden risch dar und erlautere diese an drei konkreten Beispielen
vollstandig in einem flinfzehnminitigen Vortrag meinem
Lehrlingsbetreuer. Als Hilfsmittel darf ich meine Notizen, die
ich wahrend der Ausbildung zu dem Thema gemacht habe,
mitbringen.
Vertragliche Regelungen im 1.7.1.10 | Ich z&hle die bestehenden vertraglichen Regelungen im Service Center 3. Stock
Bereich der Infrastruktur Bereich der Infrastruktur und Einrichtung (Service-, War-
kennen tungs- und Leasingvertrage) meines Lehrbetriebes auf und
analysiere deren Vor- und Nachteile fiir meinen Lehrbetrieb
in Bezug auf Kosten und Vertragsdauer.
Erscheinungsbild des 1.71.11 Ich kann das Erscheinungsbild meines Lehrbetriebes, wie Service Center 1. Stock
Lehrbetriebes beschreiben es sich nach aussen darstellt, mit dem Erscheinungsbild
einer Verwaltung aus einer anderen Branche anhand von
acht Punkten vergleichen.
Mit Informationsmitteln umge- | 1.7.2.1 Ich bin in der Lage, Informationen betreffend der Verwal- Service Center 1. Stock
hen tung zu organisieren und in angemessener Zeit adaquat
aufzubereiten.
Statistiken der 1.7.2.2 Ich kann die in meinem Lehrbetrieb gefiihrten Statistiken Branchenkunde
Bundesverwaltung kennen sowie ihren Nutzen in eigenen Worten erklaren.
Statistiken der 1.7.23 An einem konkreten vorgegebenen Beispiel erklare ich die | Budgetierung/Reporting
Bundesverwaltung anwenden Haufigkeit der Erfassung und die Auswertung dieser Anga-
ben.
Verwaltungsinterne Verfahren | 1.7.2.4 Ich benenne die beiden Stufen des verwaltungsinternen Branchenkunde

kennen

Verfahrens.
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Burgerliche Rechte und 1.7.2.5 Ich liste die Grundrechte, die politischen Rechte und Pflich- | Branchenkunde
Pflichten begreifen ten anhand je eines vorgegebenen Beispiels korrekt auf.
Handlungsmadglichkeiten 1.7.2.6 Ich definiere den wichtigsten Unterschied zwischen Initiative| Branchenkunde
verstehen und Referendum und kann je ein Beispiel nennen.
Gesetzgebungsweg verste- 1.7.2.7 Den Entstehungsweg eines von mir vorbereiteten Gesetzes | Branchenkunde
hen erlautere ich anhand meiner vorbereiteten tabellarischen
Aufzeichnungen verstandlich.
Grundsatze der Organisation | 1.7.2.8 Ich kann sowohl die Organisation des Personalwesens in Branchenkunde
des Personalwesens verste- der Bundesverwaltung als auch den Standard-HR-Prozess
hen einem Laien erklaren.
Personalpolitik beim Bund 1.7.2.9 Ich begriinde mittels fiinf Argumenten einem langjahrigen Branchenkunde
begriinden Mitarbeiter den Nutzen der Personalpolitik des Bundes.
Neues Personalgesetz (BPG) | 1.7.2.10 | Ich kann die vier wichtigsten Punkte im neuen Personalge- | Branchenkunde
zusammenfassen setz zusammenfassen.
Arbeitsverhaltnis nach BPG 1.7.2.11 Ich kann Uber die Grundzlige der Arbeitsverhaltnisse nach | Branchenkunde
erlautern BPG kompetent einem neuen LL Auskunft geben.
Eigene Lohnabrechnung 1.7.2.12 | Ich bin in der Lage, die einzelnen Betrage in meiner Lohn- Branchenkunde
interpretieren abrechnung im 3. Lehrjahr hinsichtlich Inhalt, Abzige und
deren Verwendung ohne Hilfsmittel korrekt zu interpretie-
ren.
Entwicklungsmaéglichkeiten 1.7.2.13 | Ich kann anhand von selbst organisierten Informationen Branchenkunde
kennen Uber die Entwicklungs- und Weiterbildungsméglichkeiten in
der Bundesverwaltung fundiert und kompetent informieren.
Staatsrechnung des Bundes 1.7.3.1 Ich erklare in verstandlicher Weise meinem Vorgesetzten in | Branchenkunde
verstehen einem flnfzehnminutigen Vortrag die Staatsrechnung, die
Finanzrechnung und die Erfolgsrechnung des Bundes. Als
Hilfsmittel darf ich meine mitgebrachten Unterlagen ver-
wenden.
Bundeshaushalt erlautern 1.7.3.2 Meine selbst zusammengefasste schriftliche Interpretation Branchenkunde
des Bundeshaushaltes der Schweiz und dessen Entwick-
lung Uber eine Periode von zehn Jahren erklare ich einem
Laien in wenigen Satzen verstandlich. Ich flige eine person-
liche Einschatzung an.
Wichtigste Einnahmequellen | 1.7.3.3 a) Ich kann das schweizerische Steuersystem in seinen Branchenkunde
des Bundes (das schweizeri- Grundzligen einem Laien nachvollziehbar erlautern.
sche Steuersystem verste- b) Dank diesem Wissen bin ich in der Lage, meine Steuer-
hen) erklarung korrekt auszufiillen.
Ausgaben des Bundes 1.7.3.4 Meine vorbereitete Tabelle liber die Ausgaben meines Branchenkunde
erlautern Bundesamtes erlautere ich dem Ausbildner in eigenen
Worten. An funf eigenen Beispielen erklare ich die Ausga-
benprinzipien aufgrund der gesetzlichen Grundlagen ver-
standlich.
Kennzahlen verstehen 1.7.35 Ich beschreibe anschaulich vier vorgegebene Kennzahlen Branchenkunde
im Zusammenhang mit den Bundesfinanzen (z.B. Staats-
quote) korrekt und erlautere deren Bedeutung in einem
Kurzvortrag vor meinen Arbeitskolleg/innen.
Finanzausgleich verstehen 1.7.3.6 Ich wende die aus dem Branchenunterricht gewonnenen Branchenkunde
Informationen zum Finanzausgleich in einer Diskussion mit
meinem Vorgesetzten korrekt an.
Budgetplanung verstehen 1.7.3.7 Ich kann die Budgetierung des Bundes und insbesondere Branchenkunde

die meines Bundesamtes in ihrem Vorgehen in groben
Zigen wiedergeben.
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Bedeutung der wirkungsorien-| 1.7.4.1 Ich zahle auswendig wesentliche Ziele der wirkungsorien- Branchenkunde
tierten Verwaltungsfiihrung tierten Verwaltungsfihrung auf.
erlautern
Leistungsauftrag und Global- | 1.7.4.2 Ich erklare anschaulich den wesentlichen Unterschied Branchenkunde
budget erklaren zwischen einem Bundesamt und einem Flagamt.
Dezentraler Aufbau der Bun- | 1.7.4.3 Ich erlautere in eigenen Worten den wesentlichen Unter- Branchenkunde
desverwaltung erklaren schied zwischen der zentralen und dezentralen Bundesver-
waltung.
Ausgegliederte Verwaltungs- | 1.7.4.4 Ich zahle Beispiele von ausgegliederten Verwaltungseinhei- | Branchenkunde
einheiten kennen ten auswendig auf und erklare an einem selbst genannten
Bsp. die Griinde und Folgen der Ausgliederung.
Aktuelle Entwicklung in der 1.7.4.5 Die Begriffe E-Government, guichet virtuel, E-Voting kann Branchenkunde
Verwaltung beurteilen ich einem Laien erlautern. Dazu unterstitze ich meine
Erklarungen mit je zwei Vor- und Nachteilen.
Neuerungen meines Bundes- | 1.7.4.6 Ich kann mich Uber die wesentlichen Neuerungen meines Service Center 1. Stock
amtes berlcksichtigen Bundesamtes orientieren und bilde mir eine eigene Mei-
nung. Deshalb bin ich in der Lage, mit meinen Vorgesetzten
oder Arbeitskollegen tiber diese Neuerungen fundiert zu
diskutieren.
Firmendokumentation bzw. 1.7.51 Ich kann selbststandig eine Firmendokumentation erstellen. | System und Koordination
Kurzprasentation zusammen- Dabei entscheide ich,
stellen . welche Informationen fiir eine betriebsfremde Person
relevant sein kénnen,
. worin sie sich zu anderen Verwaltungen unterschei-
den.
Ausschreibung/Inserat texten | 1.7.5.2 Ich kann auf der Basis von Informationen, die ich vom Service Center 1. Stock
Auftraggeber durch aktives Hinterfragen erhalte, eine Aus-
schreibung, einen Prospekt, eine Veranstaltung, ein Stellen-
inserat texten und eine Skizze fir die grafische Umsetzung
erstellen.
Werbebrief verfassen 1.7.5.3 Ich bin in der Lage, fir eine Veranstaltung einen Werbebrief| Service Center 1. Stock
zu verfassen und ihn informativ-ansprechend mittels eines
Textprogrammes auf dem PC gestalten.
Organisieren von Sitzungen 1754 Ich kann geméass dem Auftrag meines Vorgesetzten selbst- | Service Center 1. Stock
oder Schulungen standig eine Sitzung oder Schulung planen. Dazu gehort:
. das Einladen der Teilnehmer,
= die Reservation der Sitzungszimmer.
Dazu erstelle ich vorher eine Checkliste.
Anlasse organisieren 1.7.55 Ich bin in der Lage, einfache Anlasse selbststandig zu Service Center 1. Stock
planen, zu organisieren und durchzufihren. Dabei bediene
ich mich einer selbst erstellten Checkliste.
Raum beschaffen 1.7.5.6 Ich bin in der Lage, Angebote von Raumlichkeiten — fir Service Center 1. Stock
welche Anlasse auch immer — nach vorgegebenen Kiriterien
(z.B. hinsichtlich Kosten, Infrastruktur, Lage und Konditio-
nen) zu Uberpriifen, auszuwahlen und meine Entscheidung
zu begrinden.
Anlasse auswerten 1.7.5.7 Ich kann aufgrund von selbst erstellten Kriterien einfache Service Center 1. Stock

Anlasse selbststandig auswerten und das Wichtigste zu-
sammenfassen. Wenn mdglich bringe ich konstruktive Kritik
und Verbesserungsvorschlage an.
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Name

Nr.

Beschreibung

Abteilung

Aktennotiz erstellen

1.7.5.8

Ich kann selbststandig die Aktennotizen einer Sitzung pro-

tokollieren. Dabei beachte ich Folgendes:

. Die Aktennotiz erstelle ich in der Regel an dem der
Sitzung folgenden Tag. Dazu benutze ich, falls vor-
handen, ein Formular, welches alle notwenigen Rubri-
ken enthalt.

. Ich gliedere den Text nach amtsinternen Layoutvorga-
ben.

. Aus meiner Aktennotiz muss klar ersichtlich sein, was
beschlossen wurde und wer allféllige Auftrage bis
wann zu erledigen hat.

. Ich achte darauf, dass mein Text verstandlich und
orthografisch einwandfrei ist.

Forderprogramme

Agenda und Terminkalender

fuhren

1.7.5.9

Ich kann die Agenda und den Terminkalender fur meine

Vorgesetzten zuverlassig fuhren. Dazu gehort:

. bei anspruchsvollen Planungsarbeiten die Bedirfnisse
aller Betroffenen beriicksichtigen

] das Beherrschen und Bericksichtigen aller Instrumen-
te, welche in der Terminplanung involviert sind

. das zuverlassige und rechtzeitige Informieren des
Vorgesetzten liber Neuerungen.

Service Center 3. Stock

Planung der eigenen Arbeit

1.7.5.10

Ich kann die Realisierung meiner mir anvertrauten Aufga-
ben in einem Tagesplan umsetzen sowie eine Pendenzen-
liste fihren. Damit kann ich meine Arbeit speditiv erledigen
und gleichzeitig schaffe ich kreativ Freirdume, um in mei-
nem Team zusatzliche Aufgaben zu Gbernehmen.

Service Center 3. Stock

Arbeitsablauf hinterfragen

1.7.5.11

Ich kann meine Kreativitat und Selbststandigkeit beweisen,
indem ich einen Arbeitsablauf oder eine Aufgabe innerhalb
der Abteilung hinterfrage und mégliche Veranderungen oder
Erganzungen konkret formuliert anhand einer Skizze als
Handlungsentwurf vorlege und begriinde.

Férderprogramme

Persdnliche Einstellung

1.7.512

Ich kann selbststandig zwei Punkte definieren, wie ich
personlich mit einem sinnvollen Beitrag das Bild der Bun-
desverwaltung nach aussen starken kann. Dabei bertick-
sichtige ich die Standards unseres Leitbildes.

Service Center 1. Stock

In ein bestehendes Team
einfligen

1.7.5.13

Ich kann mich in einer neuen Abteilung in ein bestehendes
Team durch riicksichtsvolles, offenes und hilfsbereites
Verhalten integrieren, indem ich aus meiner eigenen Erfah-
rungs- und Lebenswelt aufgabenbezogene Beitrage ein-
bringe, und mich so als Mensch mit meiner Personlichkeit
zeige.

Férderprogramme

Verhalten bei einer
Beschwerde

1.7.5.14

Anhand eines mir vorgegebenen Beispiels kann ich in
logischen Arbeitsschritten zeigen, wie ich mich bei einer
Beschwerde korrekt verhalte und einen méglichen Lo-
sungsvorschlag anbieten.

Budgetierung/Reporting

Textdokumente erfassen

2.1.1.1

Ich erfasse nach Vorlage typische Textdokumente des

Lehrbetriebes mit dem Textverarbeitungssystem. Dabei

erfllle ich die folgenden Bedingungen:

. Der Text ist fehlerfrei und vollstandig.

. Das Dokument ist nach betriebsinternen Mustern
dargestellt.

. Die Arbeit ist in vorgegebener Zeit erledigt.

Service Center 1. Stock
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Name

Nr.

Beschreibung

Abteilung

Telefon bedienen

211.2

Ich bediene das Telefon meines Lehrbetriebes professionell

und gebe uber dessen Funktionen spontan Auskunft. Dazu

gehoren:

L] Anrufe entgegennehmen und weiterleiten

. Anrufe fur kurze interne Riickfragen halten

. Telefonnummern speichern und I6schen

L] Anrufbeantworter programmieren, besprechen und
abfragen sowie alte Mitteilungen I6schen

L] verschiedene Serviceleistungen am Telefonapparat
anwenden.

Service Center 1. Stock

Elektronische Datentibermitt-
lungsgerate bedienen

2113

Ich bediene routiniert die elektronischen Datentbermitt-

lungsgerate meines Lehrbetriebes in den wichtigsten tech-

nischen Operationen und kann die taglichen Funktionen

verstandlich erklaren. Dazu gehodren beispielsweise:

. erstellen, versenden, empfangen, weiterverarbeiten
und speichern von Dokumenten

= auf Fehlermeldungen eines Gerates situationsgerecht
reagieren.

Service Center 1. Stock

Mit dem Kopiergerat vertraut
sein

2114

Ich habe im Lehrbetrieb die verschiedenen Funktionen des
vorhandenen Kopiergerates studiert. Ich habe dies selbst-
standig im Handbuch oder bei gewissen Geraten anhand
der erklarenden Bedienerfihrung am Gerat selbst gelernt.
Ich kann alle Funktionen, die das Gerat bietet, ohne Hilfs-
mittel anwenden.

Service Center 1. Stock

Standard PC-Programme
auswahlen

2.1.21

Bei neuen Aufgaben aus meinem beruflichen Arbeitsbereich
wahle ich eine geeignete Anwendersoftware aus, also z.B.
ein bestimmtes Textverarbeitungsprogramm oder ein Pro-
gramm flr Grafiken oder fiir Tabellen. Meine Auswahl
begrinde ich nachvollziehbar.

Service Center 1. Stock

Dokumente Uberprifen

2122

Meine Dokumente, die ich am Computer geschrieben habe,
Uberprtfe ich vor dem Ausdruck auf Form, Stil, Inhalt,
Rechtschreibung und Trennungsfehler. Dabei wende ich die
zur Verfugung stehenden Hilfsprogramme selbststandig und
problemlos an.

Service Center 1. Stock

Informationen beschaffen

2.1.3.1

Zur Beschaffung von Informationen benutze ich effiziente
und geeignete Mittel (z.B. Internet, Intranet, Fachliteratur),
die im Lehrbetrieb zur Verfligung stehen.

Service Center 1. Stock

Termine planen

2132

Ich beherrsche das Instrument fir die Terminplanung, das
im Lehrbetrieb vorgegeben ist oder das ich mir nach Ab-
sprache mit der vorgesetzten Person auswahlen durfte. Die
von mir geflihrten Terminplaner sind korrekt und aussage-
kraftig.

Service Center 3. Stock

Daten pflegen

2.1.41

a) Ich fiuge im Lehrbetrieb gezielt und speditiv Daten in die
vorhandenen Dateien ein oder I6sche Entsprechendes.

b) Ich finde ohne langes Suchen die verschiedensten Da-
teien und fuige Informationen ein oder I6sche bestehende.
c) Ich bin in der Lage, selber neue Ordner/Dateien korrekt
anzulegen und diese selbststandig zu verwalten.

Projekt BV Plus

Umgang mit Daten des
Lehrbetriebes

21.4.2

Ich habe mich im Lehrbetrieb erkundigt, welche Daten ich
weitergeben kann und welche nicht. Mit eigenen Worten
lege ich anhand dreier sinnvoller Beispiele dar, welche
negativen Folgen fiir den Lehrbetrieb und die Mitarbeiter
entstehen, wenn vertrauliche Daten unbefugt weitergege-
ben werden.

Projekt BV Plus

Seite 3.20




KAUFMANNISCHE GRUNDBILDUNG

MODELLLEHRGANG BRANCHE BUNDESVERWALTUNG

REGISTER 3 AUSBILDUNGSPROGRAMM

Name

Nr.

Beschreibung

Abteilung

Kommunikationsmittel
auswahlen

2211

Ich nenne je drei Situationen im Lehrbetrieb, bei denen ich
besser Briefe, E-Mails bzw. Faxmitteilungen verschicke.
Meine Entscheidung kann ich nachvollziehbar begrinden.

Projekt BV Plus

Arbeitsablaufe bewusst und
effizient gestalten

2221

Ich verfuge Uber mindestens drei eigene Gesichtspunkte,
unter denen ich Arbeitsablaufe in meinem Lehrbetrieb
betrachten kann. Mit jeweils zwei dieser Gesichtspunkte
durchleuchte ich zwei kleinere Arbeitsablaufe und prife,
was besonders gut ist und welchen Schnittstellen besonde-
re Beachtung geschenkt werden muss.

Service Center 1. Stock

Ansprechende Dokumentatio-
nen erstellen

2231

Ich gestalte Dokumente in meinem Lehrbetrieb so, dass sie
die Empfanger als ansprechend empfinden. Die anspre-
chende Gestaltung umfasst mehrere Elemente. Jedes kann
ein eigener Massstab sein, den man separat betrachtet:

a) Typografie (ansprechende Schriften, Schriftgrésse,
Schriften, die zueinander passen usw.)

b) zweckmassige lllustrationen

c) Verteilung des Textes Uber die Seite oder Seiten

d) Layout (allgemeine Gestaltung, z.B. mit Rahmen, Grdsse
des Randes, Farbe)

e) eigene formulierte Anspriiche an ansprechende Darstel-
lung durch mich als Lernender oder durch den Berufsbild-
ner.

Service Center 1. Stock

Mit Drucker / Fotokopierer
okologisch sinnvoll umgehen

2.3.1.1

Ich kann selbststandig und situationsbezogen abschatzen,
wann das Anfertigen von Fotokopien/Ausdrucken 6kolo-
gisch, problematisch oder sinnvoll ist. Dies kann ich mit
eigenen Worten an drei konkreten Beispielen kurz und
pragnant darlegen.

Service Center 1. Stock

Organisatorische Einrichtung
des Arbeitsplatzes

2.3.2.1

Ich betrachte Arbeitsplatze mit Tisch, Bildschirm, Computer-
tastatur, Telefon, Papierablage und anderen Arbeitsmitteln
in meinem Umfeld unter organisatorischen Gesichtspunkten
und mache je zwei konkrete Aussagen zu a) Einrichtung
des Arbeitsplatzes, b) Kérperhaltung, c) schwerfallige Ar-
beitsablaufe.

System und Koordination

Ergonomie des Arbeitsplatzes

2.3.3.1

Ich betrachte meinen Arbeitsplatz mit Tisch, Stuhl und
Arbeitsgeraten, wie z.B. dem Bildschirm. Daraus wahle ich
drei Einrichtungsgegenstande. Diese analysiere ich nach
drei selbst gewahlten Gesichtspunkten. Meine Bewertung
zu den Gesichtspunkten sowie mdgliche Verbesserungs-
vorschlage stelle ich schematisch und mit eigenen Worten
dar.

Service Center 1. Stock

Elektronische Datensicherheit

2411

Aus Sicherheitsgriinden ist es erforderlich, dass die Daten

nicht nur auf dem Computer vorhanden sind, an dem man

gerade arbeitet. Mir sind deshalb zwei Wege oder Techni-

ken bekannt, mit denen man in meiner Branche typischer-

weise die Daten eines allein stehenden Computers oder im
Netz sichert. Ich beschreibe diese mit eigenen Worten und
fertige auf Nachfrage eine Zeichnung an, die schematisch

den Sicherungsvorgang aufzeigt.

Projekt BV Plus

Datensicherheit im Lehrbe-
trieb

2412

Datensicherheit ist der Schutz vor unberechtigtem Zugriff
auf Daten und vor Verlust davon. Ich erklare einem Nicht-
fachmann an meinem Computer im Lehrbetrieb, wie ich
elektronische Unterlagen, d.h. Daten aus meinem Arbeits-
bereich, vor unberechtigtem Zugriff schutze. Im Gesprach
lege ich dar, warum das Ablegen der schriftlichen Unterla-
gen und/oder das Speichern der Daten auf dem Computer
erforderlich sind. Ich zeige die Vorgange schematisch auf.

Projekt BV Plus
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Beschreibung

Abteilung

Daten aufbewahren und
entsorgen

2421 a)

Bestimmte Unterlagen muss der Lehrbetrieb laut Gesetz
mehrere Jahre aufbewahren. a) Ich kann die fir meinen
Lehrbetrieb und die Branche massgebenden Vorschriften
erlautern.

Projekt BV Plus

Daten aufbewahren und
entsorgen

2.4.2.1b)

b) Ich zeige anhand von vier Dokumentarten auf, wie in
meinem Lehrbetrieb die entsprechenden Dokumente oder
Computerdaten gelagert und wie die Akten oder Daten nach
Ablauf der Fristen entsorgt werden, damit kein Datenmiss-
brauch zustande kommen kann.

Projekt BV Plus

Datenschutz erklaren

2422

Mit eigenen Worten erklare ich das Ziel des Datenschutz-
gesetzes. Dabei fiihre ich mindestens drei Bereiche auf, in
denen das Gesetz a) dem Lehrbetrieb und seinen Betriebs-
daten Schutz bietet, b) dem Lehrbetrieb Grenzen setzt,
Daten von Personen zu benutzen.

Projekt BV Plus

Ordnungskriterien einer
Ablage

2431 a)

Ich bin in der Lage, anhand dreier selbst gewahlter Beispie-
le moégliche Ordnungskriterien zu nennen. Dabei zeige ich
auf, welche Ordnungskriterien sich fur bestimmte Ablagen
besonders eignen.

Service Center 1. Stock

Ordnungskriterien einer
Ablage

2.4.3.1b)

Zudem kann ich mit eigenen Worten erklaren, wie ich
zweckmassig und mit einem verninftigen Zeitaufwand eine
Ablage so flhren kann, dass ein rascher Zugriff auf Infor-
mationen mdglich ist.

Service Center 1. Stock

Ablagesystem beurteilen

2432

Ich kann spontan zwei Moglichkeiten aufzeigen, um Daten
und Informationen abzulegen. Dabei lege ich jeweils die
Vor- und Nachteile zu folgenden Kriterien dar:

=  Kosten

= Platzbedarf

L] rechtliche Vorschriften (am Beispiel des Lehrbetriebes
und der Branche)

L] Medium und Art der Dokumente
. Zugriffsmoglichkeit.

Service Center 1. Stock

Fachausdriicke kennen

25.1.1

Ich kann die gebrauchlichen und gangigen Fachausdriicke
meiner Branche korrekt anwenden. Mindestens 20 dieser
Ausdriicke kann ich einer aussen stehenden Person spon-
tan mit eigenen Worten erklaren und sie an konkreten
Sachverhalten anwenden.

System und Koordination

Protokollfiihrung

25.1.2

Ich nehme auf und schreibe das Protokoll eines Kundenge-
spraches, einer Sitzung oder einer anderen Verhandlung
selbststandig. Das Protokoll ist a) vollstandig, b) in einer
einfachen Sprache, c) klar gegliedert, d) Ubersichtlich dar-
gestellt. Die vorgesetzte Person hat mir vorher gesagt,
welche Protokollart gewahlt werden soll:

L] Vollprotokoll

. Kurzprotokoll

. Beschlussprotokoll.

System und Koordination

Die goldene Regel der Ethik
anwenden

3.1.1.1

Ich gebe mit eigenen Worten die goldene Regel der Ethik
wieder und wende diese an mir vorgegebenen Beispielen
meines Lehrbetriebes an.

Fdrderprogramme

Standesregeln der Branche
kennen

3.1.1.2

Sofern es in meiner Branche Standesregeln gibt, zeige ich
an drei konkreten Beispielen auf, wie sich diese auf meine
Arbeit auswirken.

Personal und Sozialberatung

Image des Lehrbetriebes
kennen

3.1.13

Ich mache mir Gedanken, welches Image mein Lehrbetrieb
anstrebt. Ich zeige spontan an drei Beispielen auf, wie ich
durch meine Arbeit und mein Verhalten zu einem positiven
Image meines Lehrbetriebes beitragen kann.

Service Center 1. Stock
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Okologische und energiespa- | 3.1.5.1 An drei Beispielen zeige ich mit eigenen Worten auf, wo in | Service Center 1. Stock
rende Massnahmen beurtei- meinem Lehrbetrieb 6kologische und energiesparende
len Massnahmen sinnvoll sind.
Das Zahlungssystem des 3.3.1.1 Einem neuen Mitarbeiter erklare ich mit eigenen Worten die | Service Center 1. Stock
Lehrbetriebes erklaren fur die Bezahlung von Rechnungen erforderlichen Arbeits-
schritte in meinem Lehrbetrieb.
Kontoauszuge erklaren 3.3.1.2 Ich erklare einem Laien die Kontoauszlige der Bank bzw. Service Center 1. Stock
der Postfinance mit eigenen Worten und zeige Unterschie-
de auf.
Stellenbeschreibung verfas- 3.3.51 Ich verfasse eine kurze Stellenbeschreibung mit funf typi- Service Center 1. Stock
sen schen Inhalten.
Stelleninserat formulieren 3.3.5.2 Ich formuliere ein ansprechendes Inserat fiir die Suche System und Koordination
nach einer neuen Mitarbeiterin / einem neuen Mitarbeiter
anhand einer vorhandenen Stellenbeschreibung.
Personal suchen 3.3.53 Ich zahle vier Wege auf, Gber die man Personal suchen System und Koordination
kann, und zeige an einem Beispiel je zwei Vor- und
Nachteile auf.
Markt beschreiben 3.3.6.1 Anhand von drei selbst gewahlten Kriterien beschreibe ich | Service Center 1. Stock
mit eigenen Worten den Markt, in welchem mein Lehrbe-
trieb tatig ist, und zeige je Kriterium eine Auswirkung fir
meinen Lehrbetrieb auf.
Erwartungen von Anspruchs- | 3.3.7.1 Ich formuliere spontan zwei Erwartungen fir vier typische Service Center 1. Stock
gruppen erkennen Anspruchsgruppen meines Lehrbetriebes. Zusatzlich be-
schreibe ich, wie sich diese Erwartungen zueinander verhal-
ten.
Offerten beurteilen 3.3.8.1 Ich bin in der Lage, aufgrund der Kriterien Qualitat, Preis, Service Center 1. Stock
Lieferfrist, Lieferantenbewertung, Liefer- und Zahlungsbe-
dingungen verschiedene Angebote zu beurteilen. Daraus
wahle ich das optimale Angebot und begriinde meinen
Entscheid.
Lager bewirtschaften 3.3.8.2 Ich bin in der Lage, Teilbereiche der Lagerhaltung, z.B. Service Center 1. Stock
Blromaterial selbststandig zu betreuen und die dabei anfal-
lenden Arbeitsablaufe zu erlautern und grafisch darzustel-
len.
Kaufvertragsinhalte nennen 3.3.8.3 Ich bin in der Lage, auswendig sechs Vertragsinhalte zu Service Center 1. Stock
nennen, die typischerweise in einem Kaufvertrag vorkom-
men. Bei drei Vertragsinhalten erklare ich zudem die Aus-
wirkungen davon fiir die Praxis.
Produktionsablaufe 3.3.84 Bei zwei Gutern oder Dienstleistungen, die mein Lehrbe- Service Center 3. Stock
beschreiben trieb anbietet, bin ich in der Lage, die wichtigsten Arbeits-
schritte beim Produktionsablauf in richtiger zeitlicher Abfol-
ge mit eigenen Worten zu erklaren.
Kontenplan des Lehrbetriebes| 3.4.1.1 Ich erklare einer betriebsfremden Person den Aufbau und Budgetierung/Reporting
erklaren die Inhalte des Kontenplanes meines Lehrbetriebes.
Arbeiten an Buchungsbelegen| 3.4.1.2 Ich zeige selbststandig in einem Ablaufdiagramm, welche Budgetierung/Reporting
kennen Arbeiten vom Erhalt der Rechnung Ulber die Verbuchung bis
zur Ablage anfallen. Mein Diagramm ist vollstéandig und
muss mindestens sechs Schritte umfassen.
Kostenstellen nennen 3.4.21 Ich nenne ohne Hilfsmittel drei Kostenstellen aus meinem Budgetierung/Reporting

Lehrbetrieb und zeige die dort anfallenden wesentlichen
Kosten auf.
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Kalkulationssatze anwenden | 3.4.2.2 Ich kenne die Kalkulationssatze meines Lehrbetriebes fir Budgetierung/Reporting
ein bestimmtes Produkt oder eine Dienstleistung und kann
mit diesen einen einfachen Kundenauftrag selbststandig
kalkulieren oder nachvollziehbar erklaren.
Das Rechnungswesen als 3.4.2.3 Ich erklare einem neuen Lernenden wie in meinem Betrieb | Budgetierung/Reporting
FlUhrungsinstrument kennen das Rechnungswesen als Fihrungsinstrument eingesetzt
wird. Meine verstandlichen Darlegungen kann ich an drei
konkreten Beispielen verdeutlichen.
Verstandliche und adressa- 4.1.31 Miindliche und schriftliche Aussagen formuliere ich ver- Service Center 3. Stock
tengerechte Aussagen formu- standlich und adressatengerecht. Dabei beriicksichtige ich
lieren interne Vorgaben.
Schriftstlicke charakterisieren | 4.3.1.1 Ich Uiberpriife Protokolle, interne Schriftstiicke und Formula-| Service Center 3. Stock
re in sprachlicher Hinsicht, in Bezug auf Ausfiihrlichkeit und
Wortwahl. Ich beschreibe anhand eines Schriftstiickes
diese drei Kriterien mit drei Stichworten.
Interne Schriftstlicke verfas- | 4.3.1.2 Ich schreibe interne Mitteilungen verstandlich. Service Center 3. Stock
sen
Telefongesprache fihren 4411 Telefongesprache fiihre ich zielorientiert und partnerge- Service Center 1. Stock
recht.
Kundengesprache fiihren 4412 Im Gesprach mit Kunden spreche ich fliissig und adressa- | Service Center 1. Stock
tengerecht und gehe auf sie ein.
Uberblick (iber Fachthemen 4.6.2.1 Ich informiere mich regelmassig Uber Fachthemen, die Service Center 3. Stock

verschaffen

meine Branche betreffen. Ich fasse die entsprechenden
Informationen in einem Bericht zusammen und stelle die
Konsequenzen fiir meinen Lehrbetrieb plausibel dar.

5 Checkliste: Einflechten der Leistungsziele in das betriebliche
Ausbildungsprogramm

NN AJ-YR-~-~ER A

erfullen?

Quelle: Frey Akademie
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Gibt es ein bestehendes Ausbildungsprogramm (alte Version)?

In welchen Bereichen bildet der Betrieb aus?

Wie lange sollte der/die Lernende in jeder Abteilung/Bereich sein?

Welche Abteilung in welchem Lehrjahr und in welcher Reihenfolge?
Welche Téatigkeiten kann der/die Lernende in welcher Abteilung ausfihren?

Wie viele Lernende werden pro Lehrjahr ausgebildet (Rotation)?

Wo wird Personalwesen ausgebildet, falls der/die Lernende nicht in der Personalabteilung ist?
In welchen Abteilungen/Bereichen kommen die Lernenden mit Fremdsprachen in Kontakt?

Welche Leistungsziele kénnen Lernende wann in welcher Abteilung resp. in welcher Abteilung






