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Vorbemerkung

Der Arbeitsbereich in Service-Centern/Call-Centern und Agenturen hat in den letzten Jahren als Schnittstelle des Versi-
cherungsunternehmens zum Kunden immer mehr an Bedeutung gewonnen. Hier werden die Kontakte in Vertrieb und
Service gestaltet, hier entscheidet sich haufig die Zufriedenheit des Kunden. Die professionelle Gestaltung der telefoni-
schen und multimedialen Interaktion mit dem Kunden ist eine Herausforderung flir die Unternehmen. Die Strukturveran-
derungen in einigen Unternehmen unter der Uberschrift ,Customer Relationship Management® haben der Thematik zu-
satzlich Auftrieb gegeben. Ein deutlicher Bedarf fir eine Qualifizierung zeichnet sich ab.

Diese Uberbetriebliche Qualifikation ,Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)" tragt dazu bei, ein klares Anfor-
derungsprofil fiir die Mitarbeiterlnnen zu definieren und damit das Ansehen, die Attraktivitdt und die Professionalitét die-
ser Arbeitsplatze zu férdern und den gestiegenen Anforderungen an die Qualifikation Rechnung zu tragen. Dieses Aus-
bildungsprogramm definiert die Kompetenzen, die an Mitarbeiterinnen in Service-Centern und in Agenturen in der Versi-
cherungsbranche zu stellen sind.

Die Qualifikation ,Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)" richtet sich sowohl an Berufsfremde, die eine neue
berufliche Zukunft anstreben, als auch an Versicherungskaufleute, Versicherungsfachleute und Versicherungsfachwirte,

die nach neuen Perspektiven suchen. Sie richtet sich auch an die zahlreichen Mitarbeiterinnen, die bereits ohne einen in
der Branche anerkannten Abschluss ihren anspruchsvollen Aufgaben in Service-Centern und Agenturen nachgehen.

Far die Konzeption der Ausbildungsrichtlinien und die Giberregional einheitlichen Priifungen ist das Berufsbildungswerk
der Deutschen Versicherungswirtschaft (BWV) e.V. zustandig.

Mit dieser Ausbildung, die von Expertinnen der Branche fiir die Branche entwickelt wurde, erwirbt der/die Teilnehmerin
die erforderlichen Kompetenzen fir die Téatigkeit in Service-Centern oder in Agenturen. Um den unterschiedlichen Vor-
aussetzungen und Anforderungen dieser beiden Arbeitsbereiche gerecht zu werden, ist die Qualifikation modular aufge-
baut. Je nach Vorbildung und kiinftigem Arbeitsbereich sind unterschiedliche Module ausbildungsrelevant. Fir berufs-
fremde Branchenneulinge umfasst die Ausbildung folgende Module:

Fir den Arbeitsbereich Agentur Fir den Arbeitsbereich Service-/Call-Center Unterrichtseinheiten
= Versicherungsfachliche Kompetenz = Versicherungsfachliche Kompetenz = 150 UE
=  Fachkompetenz Agentur = Fachkompetenz Service-Center ] 30 UE
= Praxisorientierte Verhaltenskompetenz = Praxisorientierte Verhaltenskompetenz . 60 UE

*  Im Modul ,Versicherungsfachliche Kompetenz® sind die Ausbildungsinhalte praxisorientiert und auf die Bedarfssitua-
tion des Privatkunden abgestimmt. Teilnehmerlnnen mit Versicherungsabschlissen wird dieses Modul anerkannt.

=  Das Modul ,Fachkompetenz Agentur” oder alternativ ,,Fachkompetenz Service-Center® vermittelt die arbeitsplatz-
spezifischen Kompetenzen.

= Im Mittelpunkt des Moduls ,Praxisorientierte Verhaltenskompetenz” steht die Qualitat in Service und Beratung. Tele-
kommunikation, Teamorientierung sowie Methoden des Selbstmanagements sind zentrale Aspekte.

Die handlungsorientierte praktische Qualifikation erfolgt in einem Service-Center mit versicherungsfachlicher Ausrichtung
oder einer Agentur/einem Versicherungsbiiro und dauert mindestens 6 Monate. Innerhalb dieser Zeit erhalt der/die Teil-
nehmerln ein systematisches 10-tdgiges Coaching durch Fachkréafte oder Spezialisten aus Service-Centern bzw. dem
Agenturbereich.

Als Branchenprojekt wird die Qualitatssicherung von erfahrenen Fachleuten der Versicherungswirtschaft ehrenamtlich
unterstutzt. Insbesondere die Erfordernisse eines Marktes, der im standigen Wandel ist, machen eine regelmaBige Kon-
trolle und Weiterentwicklung der Ausbildungsinhalte notwendig. Das Ergebnis dieser Veranderungen liegt lhnen mit die-
sem Ausbildungsprogramm vor.

Versicherungskaufleute, Versicherungsfachleute (BWV), Versicherungsbetriebswirte (DVA), Dipl.-Betriebswirte
(BA/Versicherungen) und Dipl.-Betriebswirte (FH/Versicherungen).



Die aktuelle Fortschreibung des Ausbildungsprogramms schépft aus der betrieblichen Praxis:

= Die Lerninhalte zu ,Gesetzliche Rentenversicherung/Altersvermdgensgesetz”, ,Lebensversicherung/Private Renten-
versicherung” sowie ,Grundzlige der betrieblichen Altersversorgung” wurden an die Neuerungen durch das Alters-
einklinftegesetz angepasst.

= Die Lerninhalte zum Altersvermdgensgesetz wurden gestrafft. Gleichzeitig ist das Sachgebiet ,Grundzlige der be-
trieblichen Altersversorgung® erweitert worden, um das vertrieblich an Bedeutung gewinnende Thema ,Pensions-
kasse durch Entgeltumwandlung® in das Ausbildungsprogramm aufnehmen zu kénnen.

. Die Lerninhalte zur Gesetzlichen Unfallversicherung konzentrieren sich auf die zur Ermittlung und SchlieBung von
Versorgungsliicken zentralen Aspekte.

] Die Lerninhalte zum Autoschutzbrief sind nur noch in der praktischen Prifung prifungsrelevant.

=  Die durch Spiegelstriche kenntlichen Lerninhalte zu einem Lernziel definieren dieses umfassend und abschlieBend.

Die Inhalte dieses Ausbildungsprogramms sind erstmals in der September-Priifung 2005 priifungsrelevant.

Dieses Ausbildungsprogramm stellt fiir die Unternehmen eine Orientierungshilfe fir die unternehmensinternen Ausbil-
dungs- und Trainingspléne dar. Allerdings macht es keine Vorgaben zum Aufbau und zur Durchfihrung der unterneh-
mensinternen QualifizierungsmaBnahmen. Vielmehr sind die Ausbilder aufgefordert, die notwendigen Ausbildungsinhalte
in geeigneter Form methodisch aufzubereiten.

Die Qualifizierung ,Servicefachmann/-fachfrau Versicherung (BWV)" ist eine zukunftsorientierte Ausbildung mit vielen
Perspektiven: Die Zusatzmodule ,Bausparen und Investment”, ,Betriebliche Altersvorsorge” sowie ,Gewerbekundenge-
schaft Sach-/Vermégensversicherung” stehen dem/der ,Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)" als Weiter-
bildungsmdglichkeiten offen. Ebenso besteht die Mdglichkeit, den Abschluss ,Versicherungsfachmann/-fachfrau (BWV)*
zu erwerben, wenn die systematische praktische Einarbeitung von mind. 60 Tagen nachgewiesen und die verkaufsprakti-
sche Prifung bestanden wird.

Servicequalitat und Kundenorientierung werden in Service-Centern und Agenturen gelebt und erlebt. Es sind die Men-
schen an diesen Arbeitsplatzen, die die Kontakte zum Kunden entscheidend gestalten. Sie gewahrleisten die Art und
Weise der persénlichen Kommunikation und der Beziehung des Unternehmens zum Kunden. Der Kunde von heute for-
dert guten fachlichen und persénlichen Service. Das Berufsbild ,Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)* ist
dafur ein Gltesiegel.

Miinchen/KéIn, im Méarz 2005

Berufsbildungswerk der
Deutschen Versicherungswirtschaft (BWV) e.V.



Das Ausbildungsprogramm in der praktischen Anwendung

Das Ausbildungsprogramm umfasst folgende Module: Zeitliche Richtwerte

Modul: Versicherungsfachliche Kompetenz

1. Kaufmannische und rechtliche Grundlagen flr den Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV) 12 UE
2. Gesetzliche Rentenversicherung/Altersvermdgensgesetz 19 UE
3. Versicherungsfachliche Grundlagen
e Lebensversicherung/Private Rentenversicherung 24 UE
e Unfallversicherung 8 UE
e  Krankenversicherung/Pflegeversicherung 20 UE
e Haftpflichtversicherung 12 UE
e  Kraftfahrtversicherung 12 UE
e Verbundene Hausratversicherung 12 UE
e Verbundene Gebaudeversicherung 12 UE
e  Rechtsschutzversicherung 6 UE
4. Grundzlge der betrieblichen Altersversorgung
(Direktversicherung und Pensionskasse durch Entgeltumwandlung) 13 UE
150 UE

Modul: Fachkompetenz Agentur

1. Rechtliche Grundlagen 2 UE
2. Birowirtschaft 12 UE
3. Informationstechnik 12 UE
4. Unternehmensspezifische Agenturprogramme 4 UE

30 UE

Modul: Fachkompetenz Service-Center

1. Rechtliche Grundlagen 4 UE
2. Technik und Prozesse 16 UE
3. PC-Standardprogramme in der Anwendung 10 UE

30 UE

Modul: Praxisorientierte Verhaltenskompetenz

1. Selbstmanagement 12 UE
2. Grundlagen der (Tele-) Kommunikation 18 UE
3. Systematik und Verhalten im Kundengespréach 24 UE
4. Zusammenarbeit im Team 6 UE

60 UE

Die Lernziele beschreiben die angestrebten Lernergebnisse innerhalb der Sachgebiete. Den Lernzielen wurden zur Kon-
kretisierung Lerninhalte zugeordnet. Lernziele, Lerninhalte und Taxonomiestufen helfen dem Lernenden, dem Ausbilden-
den und dem Priifer bei der Anwendung des Ausbildungsprogramms. Durch die Tatigkeitswérter wird das Lernziel hin-
sichtlich seiner Anforderungen erkennbar gemacht.

Bei dem vorliegenden Ausbildungsprogramm handelt es sich weder um eine Ablaufplanung fur die Ausbildung im Betrieb
noch um methodische Vorgaben fiir den Ausbilder. So muss sich der Ausbilder z. B. Uberlegen, wie und wann er Rechts-
grundlagen und versicherungsfachliche Grundlagen verbindet. Mit der Taxonomie werden die Lernziele geordnet und die
Richtung des Lernens verdeutlicht.



Dem Ausbildungsprogramm wurden folgende Taxonomiestufen mit entsprechenden Téatigkeitswortern zugrunde gelegt:

Taxonomie-

Wissen neu ordnen und auf Lésung ausrichten/
Auffassungen gewichten / Inhalte zusammenfas-
sen, zuordnen

stufe Anforderungen verwendbare Tatigkeitsworter
1 Wissen:
Kenntnisse erwerben und nachweisen aufzahlen, beschreiben, nennen, schildern
2 Anwendung:
Wissen herbeiziehen / Unbekanntes nach Bekann- | abgrenzen, anbieten, anwenden, beachten,
tem bearbeiten / Regeln, Methoden, Gesetze an- bearbeiten, beitragen, beraten, berechnen,
wenden berichten, beriicksichtigen, bilden, durch-
fihren, einhalten, einsetzen, ermitteln, er-
stellen, gestalten, handhaben, herausstellen,
informieren, korrespondieren, nachbereiten,
nutzen, planen, représentieren, vorbereiten,
vornehmen
3 Interpretation:

begriinden, darstellen, erlautern, erklaren,
gegenliberstellen, sich mit ... auseinander
setzen, unterscheiden, vergleichen, zuordnen

Bei der Gestaltung der Ausbildung ist als MaBstab die Bedarfssituation eines sozialversicherungspflichtig beschéftigten
Privatkunden mit Haus- und Grundbesitz, Tierhaltung und Kraftfahrzeugbetrieb anzusetzen. Lediglich in der Krankenver-
sicherung wird eine Ausnahme gemacht: auch Beamte und Selbststandige werden als wichtige Zielgruppe genannt. Den-
noch ist das Beihilferecht nicht prifungsrelevant. Alter, Familienstand und finanzielle Situation des Privatkunden werden
durch das Ausbildungsprogramm nicht grundséatzlich beschrank.

Es wird fiir die Unternehmen notwendig sein, Teilbereiche des Ausbildungsprogramms unternehmensspezifisch zu er-
génzen, weiter auszubauen und anzupassen. Das Gleiche gilt fur die Durchfiihrung der praktischen Einarbeitung. Der
hier vorgelegte Plan stellt ein Grobraster dar, das als Grundlage fiir die unternehmensspezifische Einarbeitung dienen
soll. Die Umsetzung in einen betriebsspezifischen, individuellen, nachvollziehbaren Einarbeitungsplan ist unerlasslich.

- Die im Ausbildungsprogramm mit dem Symbol M gekennzeichneten Lernziele sind verbindliche Bestandteile der
Ausbildung, aber nicht prifungsrelevant.

- Die mit dem Symbol

! gekennzeichneten Lernziele sind nur in der schriftlichen Prifung prifungsrelevant.

- Die mit dem Symbol f?&& gekennzeichneten Lernziele sind nur in der praktischen Priifung prifungsrelevant.

- Die nicht gekennzeichneten Lernziele sind sowohl in der schriftlichen als auch in der praktischen Prifung prifungsre-

levant.




Anleitung zum systematischen Coaching im Service-Center

1.

Ziel

Der/die Teilnehmerln am Ausbildungsgang ,Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)* soll die erworbenen
Kompetenzen nach dem systematischen Coaching selbststéndig im Service-Center und in Kundengesprachen anwenden
kénnen.

2.

Zeitrahmen

Die praktische Grundausbildung und Einarbeitung erfolgt tber einen Zeitraum von mindestens 6 Monaten. In diesem
Zeitraum muss ein systematisches Coaching von 10 Tagen erfolgen.

3.

Vorbereitung und Durchfiihrung

3.1 Das Coaching wird wie folgt vorbereitet:

- Informationen Uber die einzelnen Einarbeitungsphasen (individueller Einarbeitungsplan mit Durchfiihrungs-
nachweis)

- Planung der praktischen Einarbeitung unter Berticksichtigung der erworbenen Kenntnisse aus den Modulen
~Praxisorientierte Verhaltenskompetenz*, ,Fachkompetenz Service-Center” und ,Versicherungsfachliche
Kompetenz*

- Festlegung eines Ansprechpartners aus dem Kreis der Einarbeitungsverantwortlichen

3.2 Das Coaching wird nach folgenden Inhalten gestaltet:

a) Fach-Coaching (Versicherungsfachliche Themen)
b) Qualitats-Coaching (Verhalten im Gesprach)

c) System-Coaching _

d) Anwendungs- und Ubungsphasen

Hierin sind enthalten:
- Simulierte Kundengesprache mit verschiedenen Rollenverteilungen.
- Reale Kundengesprache zu verschiedenen Gesprachsanléassen.
- Analysen nach jedem gemeinsamen Kundengesprach nach den in den Lerninhalten definierten Kompeten-
zen (siehe auch 3.1).
- RegelmaBige Kontrolle und Dokumentation der praktischen Umsetzung der vermittelten Inhalte.

Verantwortliche fiir das Coaching

4.1 Mit dem Coaching sollten folgende Personen beauftragt werden:

-~ Fihrungskrafte im Service-Center
- Spezialisten

- Trainer

- Paten (erfahrene Kollegen)

4.2 Die fiir das Coaching verantwortlichen Personen (siehe 4.1) miissen folgende Anforderungen erfillen:

- Kenntnisse zum Ausbildungsprogramm

- fachliche Qualifikation im jeweiligen Einarbeitungsgebiet

- Fahigkeit zur Planung und Selbstorganisation

- Vorbildfunktion in persénlicher, fachlicher, praktischer und arbeitsorganisatorischer Hinsicht

Die Spezialisten, Flihrungskréfte im Service-Center und Trainer miissen darlber hinaus folgende Anforderung
erfullen:
- Grundkompetenz zur Gestaltung von Lernprozessen (Didaktik und Methodik)



5. Durchfithrungsnachweis

Das Coaching muss in einem Ausbildungsnachweisheft dokumentiert werden. Hierbei missen alle 4 Bereiche des Coa-
ching unter 3.2 Beachtung finden.

Das Ausbildungsnachweisheft wird zu Beginn der Ausbildung dem/der Teilnehmerin ausgehandigt, ist von ihm/ihr eigen-
verantwortlich zu fihren und muss zur Prifungsanmeldung vollstidndig dem Ausbildungsverantwortlichen tibergeben
werden.
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Anleitung zum systematischen Coaching in der Agentur

1. Ziel

Der/die Teilnehmerln am Ausbildungsgang ,Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)* soll die erworbenen
Kompetenzen nach dem systematischen Coaching selbststéndig in der Agentur und in Kundengesprachen anwenden
kénnen.

2. Zeitrahmen

Die praktische Grundausbildung und Einarbeitung erfolgt tber einen Zeitraum von mindestens 6 Monaten. In diesem
Zeitraum muss ein systematisches Coaching von 10 Tagen erfolgen.

3. Vorbereitung und Durchfiihrung

3.1. Das Coaching wird wie folgt vorbereitet:

- Informationen Uber die einzelnen Einarbeitungsphasen (individueller Einarbeitungsplan mit Durchfiihrungs-
nachweis)

- Planung der praktischen Einarbeitung unter Berticksichtigung der erworbenen Kenntnisse aus den Modulen
~Praxisorientierte Verhaltenskompetenz*, ,Fachkompetenz Agentur® und ,Versicherungsfachliche Kompe-
tenz®

- Festlegung eines Ansprechpartners aus dem Kreis der Einarbeitungsverantwortlichen

3.2. Das Coaching wird nach folgenden Inhalten gestaltet:

a) Fach-Coaching (Versicherungsfachliche Themen, Angebot, Antrag, Schadenmeldung)
b) Qualitats-Coaching (Verhalten im Gesprach)

c) System-Coaching (Umgang mit PC und Anwenderprogrammen)

d) Bdiroorganisation

Hierin sind enthalten:
- Kundengesprache zu verschiedenen Gesprachsanlassen.
- Analyse nach jedem Kundengesprach nach den in den Lerninhalten definierten Kompetenzen (siehe auch
3.1).
- RegelmaBige Kontrolle und Dokumentation der praktischen Umsetzung der vermittelten Inhalte.

4. Verantwortliche fiir das Coaching

4.1. Mit dem Coaching sollten folgende Personen beauftragt werden:

- Agenturisten

- Verantwortliche der Aus- und Weiterbildung des ausbildenden Unternehmens
- Trainer

- Paten (erfahrene Kollegen)

4.2. Die fur das Coaching verantwortlichen Personen (siehe 4.1) miissen folgende Anforderungen erfillen:

- Kenntnisse zum Ausbildungsprogramm

- fachliche Qualifikation im jeweiligen Einarbeitungsgebiet

- Fahigkeit zur Planung und Selbstorganisation

- Vorbildfunktion in persdnlicher, fachlicher, praktischer und arbeitsorganisatorischer Hinsicht

Die Verantwortlichen der Aus- und Weiterbildung, Agenturisten und Trainer miissen dartber hinaus folgende An-

forderung erfullen:
- Grundkompetenz zur Gestaltung von Lernprozessen (Didaktik und Methodik)

11



5. Durchfithrungsnachweis

Das Coaching soll in einem Ausbildungsnachweisheft dokumentiert werden. Hierbei mlssen alle 4 Bereiche des Coa-
ching unter 3.2 Beachtung finden.

Das Ausbildungsnachweisheft wird zu Beginn der Ausbildung dem/der TeilnehmerIn ausgehandigt, ist von ihm/ihr eigen-
verantwortlich zu fihren und muss zur Prifungsanmeldung vollstidndig dem Ausbildungsverantwortlichen tibergeben
werden.
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Literaturverzeichnis

Far das Ausbildungsprogramm empfiehlt sich die nachfolgend aufgefuhrte Literatur. Das Anspruchsniveau der einzelnen
Lehrbucher ist unterschiedlich. MaBstab sind allein die Lernziele im Ausbildungsprogramm. Das Verzeichnis erhebt kei-
nen Anspruch auf Vollstandigkeit; es kénnen also auch andere - insbesondere unternehmensspezifische - Hilfsmittel

herangezogen werden.

Auf die Benutzung der jeweils neuesten Auflage sollte geachtet werden.

Verschiedene Autoren
sIndividualversicherung”
Versicherungslehre | + Il

Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe

von Flrstenwerth/WeiB3 (Schmidt)
Versicherungsalphabet
Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe

Allgemeine Versicherungsbedingungen
www.bwv-online.de/servicefachmann

Kurzendorfer, Volker
EinfOhrung in die Lebnesversicherung
Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe

Buttler, Andreas

Einfiihrung in die betriebliche Altersversorgung mit allen
Anderungen durch das Alterseinkinftegesetz

Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe

Broschiiren zum Thema Rente
www.bfa.de

Bundesversicherungsanstalt fir Angestellte, Berlin

Uleer, Hans Christoph

100 Fragen zur Privaten Kranken- und Pflegeversiche-
rung

Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe

Heimblcher, Bruno
Einflhrung in die Haftpflichtversicherung
Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe

Heimbiicher, Bruno
100 Fragen zur Kraftfahrtversicherung
Verlag Versicherungswirtschaft, Karlsruhe

Versicherung Kompass 2005. Trends und Tipps, Zah-
len, Daten, Informationen.
Haufe Verlag

Informationsbroschiiren des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirtschaft

Im Bereich Fachservice des GDV www.gdv.de/fachservice finden Sie viele aktuelle Publikationen zur Bestellung und

zum Download.

Als erganzende Hilfsmittel und Quellen sollten fiir die einzelnen Sachgebiete und Sparten

verwendet werden:

Geschéftsberichte der Unternehmen

Antragsformulare und Versicherungsscheine

Tarife

Allgemeine und besondere Versicherungsbedingungen der Unternehmen

Gesetzestexte
Verbraucherinformationen
Wettbewerbsrichtlinien

Informationsbroschiiren des BWV
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Literatur zum Modul Fachkompetenz Service-Center

Cleveland, Mayben, Greff
Call Center management.
Gabler Verlag

Olbert, Hans

Recht im Call Center. Vertragsgestaltung, Wettbewerbs-
recht, Datenschutz, Arbeitsrecht.

Sauer Verlag

Schuler / Pabst

Personalentwicklung im Call-Center der Zukunft: Fluk-
tuation verhindern, Mitarbeiter langfristig binden. Her-
mann Luchterhand Verlag, Neuwied

Literatur zum Modul Praxisorientierte Verhaltenskompetenz

Birkenbihl, Vera F.
Psychologisch richtig verhandeln.
Modere Verlagsgesellschaft mvg

Birkenbihl, Vera F.

Fragetechnik schnell trainiert. Das Trainingsprogramm
fur Ihre erfolgreiche Gesprachsfihrung.

Moderne Verlagsgesellschaft mvg

Berkel, Karl

Konflikttraining. Arbeitshefte zur Flihrungspsychologie
Band 15

Sauer Verlag

Haeske, Udo

Erfolgreich telefonieren im Beruf. Informieren, beraten,
Uberzeugen.

Beltz Weiterbildung, Weinheim

Haug, Christoph V.

Erfolgreich im Team. Praxisnahe Anregungen und Hilfe-
stellungen fiir effiziente Zusammenarbeit.

Verlag C.H. Beck, Mlnchen

Schulz von Thun, Friedemann

Miteinander Reden 1, Stérungen und Klérungen. Allge-
meine Psychologie der Kommunikation.

Rowohlt, Reinbek bei Hamburg

Tausch, Reinhard
Hilfen bei Stress und Belastung
Rowohlt, Reinbek bei Hamburg

Wagner-Link, Angelika

Verhaltenstraining zur Stressbewaltigung - Arbeitsbuch
fir Therapeuten und Trainer.

Klett Cotta Verlag
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Abkurzungsverzeichnis

AGIB

AGBG

agv

AKB

AVB
AVmMG
BGB
BU
BWV

EStG
EU
GDV

GKV
GRV
GUv
HUK

Allgemeine Versicherungsbedingungen
fur die Glasversicherung

Gesetz Uber die Regelung allgemeiner
Geschaftsbedingungen

Arbeitgeberverband der Versicherungsun-
ternehmen in Deutschland

Allgemeine Versicherungsbedingungen
fir die Kraftfahrtversicherung

Allgemeine Versicherungsbedingungen
Altersvermégensgesetz

Burgerliches Gesetzbuch
Berufsunféhigkeit

Berufsbildungswerk der Deutschen
Versicherungswirtschaft (BWV) e.V.

Einkommensteuergesetz
Europaische Union

Gesamtverband der Deutschen Versiche-
rungswirtschaft

Gesetzliche Krankenversicherung
Gesetzliche Rentenversicherung
Gesetzliche Unfallversicherung

Haftpflicht-, Unfall-, Auto- und Rechts-
schutzversicherung

IVK

Kfz

LV

PfIVG
PKV
PKW
S-Klasse
SF-Klasse
StVG
TVO

UE

UWG

VAG
ver.di
VGA

VN
VP
VVG

Internationale Versicherungskarte
Kraftfahrzeug
Lebensversicherung
Pflichtversicherungsgesetz
Private Krankenversicherung
Personenkraftwagen
Schadenklasse
Schadenfreiheitsklasse
StraBenverkehrsgesetz
Tarifverordnung
Unterrichtseinheit (i.d.R. 45 Minuten)

Gesetz gegen den unlauteren Wett-
bewerb

Versicherungsaufsichtsgesetz
Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft

Bundesverband der Assekuranz-
fihrungskréfte e.V.

Versicherungsnehmer
Versicherte Personen

Versicherungsvertragsgesetz
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Ausbildungsinhalte:

Modul Versicherungsfachliche Kompetenz
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1.

Kaufmannische und rechtliche Grundlagen
fur den/die Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen
(BWV)

17



Ausbildungsinhalte: Kaufmannische und rechtliche Grundlagen fir den/die Service-
fachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)

. . .. . Zeitlicher
Sachgebiet Ziffer Inhaltstibersicht Richtwert
1.
Kaufmannische und rechtliche Grund- 12 UE

lagen fiir den/die Servicefachmann/-
fachfrau Versicherungen (BWV)

1.1
Vertragsrecht

1.2
Besondere Rechtsvorschriften flir den
Versicherungsvertrag

1.3
Grundlagen firr die Tatigkeit des/der
Servicefachmann/-fachfrau

1.4
Wettbewerbsrecht

1.5

Verbraucherschutz

1.6
Versicherungsaufsicht

—_ 4
A ON—=

.21
2.2
2.3
2.4
2.5

T G G G Y

2 aa
W=

_k_k_k_k
rRwh=

Geschaftsfahigkeit

Zustandekommen von Vertrégen

Grundlagen des Versicherungsvertrages
Beginn und Ende des Versicherungsvertrages

Versicherungsschein

Beitragszahlung

Obliegenheiten des Versicherungsnehmers
Anzeigepflicht

Eigentumswechsel in der Schadenversicherung

Ausbildungs- und Priifungsverfahren
Besondere Rechtsstellung
Arbeitnehmervertretungen

Allgemeine Wettbewerbsgrundsétze
Unzulassiges Wettbewerbsverhalten

Grundlagen des Verbraucherschutzes
Schutzverbande

Regelungen fir den Abschluss von Vertragen
Datenschutz
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Ausbildungsinhalte: Kaufméannische und rechtliche Grundlagen fiir den/die Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
1
Kaufmé&nnische und rechtliche Grundla-
gen fir den/die Servicefachmann/-
fachfrau Versicherungen (BWV)
1.1
Vertragsrecht
1.1.1
Geschaftsfahigkeit 1 Geschaftsfahigkeit natlrlicher Personen beschreiben 1
— Geschaftsunfahigkeit
— beschrankte Geschaftsfahigkeit
— volle Geschéftsfahigkeit
1.1.2 2 Gultigkeit von Vertragen mit Minderjéhrigen beachten 2
Zustandekommen von Vertréagen — Einwilligung der Eltern
— Genehmigung durch das Vormundschaftsgericht
— nachtrégliche Genehmigung durch den Volljahrigen
3 Willenserklarungen nennen 1
— Antrag
— Annahme
4 Zustandekommen eines Vertrages herausstellen 2
Besonderheiten bei Online-Vertragen herausstellen 2

1.1.3
Grundlagen des Versicherungsvertrages

Rechtsgrundlagen des Versicherungsvertrages nennen
- BGB

- VG

- VAG

- AVB

— besondere Versicherungsbedingungen

— Tarifbestimmungen

— Klauseln
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Ausbildungsinhalte: Kaufméannische und rechtliche Grundlagen fiir den/die Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

1.1.4
Beginn und Ende des Versicherungsver-
trages

7

10

11

12

13

Am Versicherungsvertrag beteiligte Personen abgrenzen
— Versicherer

— Versicherungsnehmer

— Versicherter

— Bezugsberechtigter

— Beitragszahler

Uber die Bedeutung der Antragsbindefristen fiir Gesellschaft und Kunden informieren
— Beginn und Ablauf der Antragsbindefristen

— Widerrufs- bzw. Ricktrittsrecht

— Widerspruchsrecht

Die Verbraucherinformationen kundenorientiert herausstellen
— Belehrung zum Widerspruchs-, Widerrufs- und Ruicktrittsrecht
— Besonderheiten einzelner Sparten

Antragsannahme durch den Versicherer herausstellen

— Antragsannahme-Erklarung

— Aushéndigung des Versicherungsscheines

— Abweichungen zwischen Antrag und Versicherungsschein

Versicherungsbeginne abgrenzen
— formeller Beginn

— technischer Beginn

— materieller Beginn

Einlésungsklauseln anwenden
— einfache Einlésungsklausel
— erweiterte Einlésungsklausel

Griinde der Beendigung des Versicherungsverhéltnisses abgrenzen
— ordentliche Kiindigung

— auBerordentliche Kiindigung

— Rucktritt

— Anfechtung

— Ablauf

—Tod

— Risikofortfall

2
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Ausbildungsinhalte: Kaufméannische und rechtliche Grundlagen fiir den/die Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
1.2
Besondere Rechtsvorschriften fur den
Versicherungsvertrag
1.2.1
Versicherungsschein 1 Bedeutung des Versicherungsscheines beschreiben 1
— Verpflichtung zur Ausstellung
— Beweisurkunde
— Legitimationspapier in der Lebensversicherung
1.2.2
Beitragszahlung 2 Beitragszahlungspflicht des Versicherungsnehmers herausstellen 2
— Rechtspflicht des Versicherungsnehmers
— Falligkeit des Beitrages
3 Zahlungsweisen und Beitragsarten nennen 1
— Einmalbeitrag
— laufender Beitrag
— Erstbeitrag
— Folgebeitrag
4 Rechtsfolgen aus der Nichtzahlung des Erstbeitrages oder der Folgebeitrage erklaren 3
— Regelung der Fristen
— qualifiziertes Mahnverfahren
— Rucktritts-/Kindigungsrecht
— Erléschen des Versicherungsschutzes
— Beitragsregelung
1.2.3
Obliegenheiten des Versicherungsneh- 5 Obliegenheiten abgrenzen 2
mers — bei Antragstellung
— wahrend der Vertragsdauer
— bei oder nach Eintritt des Versicherungsfalles
6 Voraussetzung fir den Eintritt von Rechtsfolgen bei der Verletzung von Obliegenheiten beach- 2
ten
— Kausalitat
— Verschulden




Ausbildungsinhalte: Kaufméannische und rechtliche Grundlagen fiir den/die Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
7 Rechtsfolgen aus der Verletzung von Obliegenheiten beachten 2
— Klndigung
— Rucktritt
— Leistungsfreiheit
1.2.4
Anzeigepflicht 8 Anzeigepflicht nennen 1
— vorvertragliche
— wahrend der Vertragsdauer (anzeigepflichtige Gefahrumstande)
9 tj;? Folgen fir den Kunden und eigenen Handlungsbedarf beachten 2
1.25
Eigentumswechsel in der Schadenversi- 10 Anlasse fur den Eigentumswechsel in der Schadenversicherung nennen 1
cherung — VerauBerung
— Erbfolge
— Schenkung
11 Rechtsfolgen aus dem Eigentumswechsel erklaren 3
— Anzeigepflicht
— Ubergang der Versicherung
— besondere Kindigungsrechte
— Beitragsregelung
1.3.
Grundlagen fir die Tatigkeit des/der
Servicefachmann/-fachfrau
1.3.1
Ausbildungs- und Prifungsverfahren M Ausbildungs- und Prifungsverfahren zur Erlangung der Qualifikation ,Servicefachmann/- 1
15 fachfrau Versicherung (BWV)" beschreiben
— Ausbildungsinhalte
— Ablauf der praktischen Einarbeitung
— personlicher Ausbildungs- und Einarbeitungsplan
— Prifungsverfahren




Ausbildungsinhalte: Kaufméannische und rechtliche Grundlagen fiir den/die Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
1.3.2
Besondere Rechtsstellung 2 Unternehmensspezifische Kompetenzen nennen 1
— Entgegennahme von Antragen
— Entgegennahme von Anzeigen, Kiindigungs- und Rcktrittserklarungen
— Aushéandigung von Versicherungsscheinen und Nachtragen
— Entgegennahme von Bareinzahlungen
— vorlaufige Deckungszusage
— Schadenregulierungsvollmacht
3 ?j;? Rechtsfolgen fir das Unternehmen und den Mitarbeiter bei Kompetenziiberschreitung nennen 1
1.3.3
Arbeitnehmervertretungen 4 Z Zustandige Gewerkschaft nennen 1
— Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft / ver.di
¢ Wesentliche Aufgaben der Gewerkschaft schildern 1
5 AL — Tarifpolitik
— Arbeitszeit
— Qualifikation
6 & Betriebliche Arbeitnehmervertretungen nennen 1
— Betriebsrate
—Jugend- und Auszubildendenvertretungen
— Schwerbehindertenvertretung
¢ Aufgaben und Mdglichkeiten der Arbeitnehmervertretungen nennen 1
7 P — Mitbestimmungs- und Mitwirkungsrechte
— Betriebsvereinbarungen
1.4
Wettbewerbsrecht
1.4.1
Allgemeine Wettbewerbsgrundséatze 1 Grundsatze des Wettbewerbs herausstellen 2
— Wettbewerbsfreiheit
— kein VerstoB gegen die guten Sitten
— Anspruch auf Unterlassung und Schadenersatzpflicht




Ausbildungsinhalte: Kaufméannische und rechtliche Grundlagen fiir den/die Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
1.4.2
Unzuléssiges Wettbewerbsverhalten M Unzuléssiges Wettbewerbsverhalten beachten 2
1 P — Verbot der Verunglimpfung
— Firmenwahrheit und -klarheit
— Ausspannung von Vertragen (Lebensversicherung)
— Darstellung kinftiger Uberschussanteile (Lebensversicherung)
— verbotene Kindigungshilfe bei bestehenden Vertragen (Sachversicherung/HUK)
— Ausspannung und Freigabeantrage (Krankenversicherung)
— vergleichende Werbung
— unzuléssige Rechtsberatung
— Versprechen von Geld und Sachwerten
1.5
Verbraucherschutz
1.5.1
Grundlagen des Verbraucherschutzes ¢ Gesetze, die den Verbraucherschutz regeln, nennen 1
1 7 — Versicherungsaufsichtsgesetz (VAG)
— Versicherungsvertragsgesetz (VVG)
1.5.2
Schutzverbande ¢ Funktionen und Aufgaben der Verbraucherschutz-Organisationen und des Ombudsmannes 1
2 R nennen
1.5.3
Regelungen fiir den Abschluss von Ver- ¢ Wesentlichen Inhalt des ,Gesetzes Uber den Widerruf von Haustlrgeschaften” schildern 1
tragen 3 AL — Beschreibung von Haustiirgeschéaften
— Widerrufsfristen
— Direktabschluss von Vertragen am Telefon
1.5.4
Datenschutz 4 Geschiitzte personenbezogene Daten — im Rahmen der Tatigkeit — beachten 2
— Gesundheitsangaben in der Personenversicherung
— Einkommensangaben in der Versorgungsberatung
— finanzielle Belastungen/Vermdgensverhéltnisse
— Begunstigungsregelungen
5 Datenschutzklausel in Antréagen beachten 2
— Einverstandnis zur Ubermittlung bestimmter Daten an Dritte




Ausbildungsinhalte: Kaufméannische und rechtliche Grundlagen fiir den/die Servicefachmann/-fachfrau Versicherungen (BWV)

— Bundesanstalt fiir Finanzdienstleistungsaufsicht

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
M Besonderheiten bei der Telekommunikation beachten 2
6 — Fernmeldegeheimnis
1.6
Versicherungsaufsicht 1 & Aufsichtsbehérden und deren Zusténdigkeiten nennen 1
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2.

Gesetzliche Rentenversicherung/
Altersvermogensgesetz
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Ausbildungsinhalte: Gesetzliche Rentenversicherung/Altersvermégensgesetz

Sachgebiet Ziffer Inhaltsuibersicht é?é:lt(\j:;:
2.
Gesetzliche Rentenversicherung/ 12 UE
Altersvermbgensgesetz 7 UE
21
Gesetzliche Rentenversicherung 2.1.1 Einflhrung
2.1.2 Versicherungspflicht
213 Renten
214 Rentenrechtliche Zeiten
2.1.5 Rentenberechnung
2.2
Altersvermdgensgesetz (AVmG) 2.21 Einflihrung
2.2.2 Begunstigter Personenkreis
223 Grundsétze der Férderung
2.3
Steuerliche Behandlung 2.31 GRYV als Bestandteil der Basisversorgung
2.3.2 AVmG als Bestandteil der Zusatzversorgung
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Ausbildungsinhalte: Gesetzliche Rentenversicherung/Altersvermégensgesetz

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

2.1
Gesetzliche Rentenversicherung

2.1.1
Einfiihrung

21.2
Versicherungspflicht

2.1.3
Renten

Bedeutung, Aufbau und Finanzierung der gesetzlichen Rentenversicherung erklaren
— Finanzierung der GRV

— Trager der GRV

— Demographische Entwicklung

— Probleme des Umlageverfahrens

— Die Saulen der Altersvorsorge

Umfang und Bedeutung der Versicherungspflicht der Arbeithnehmer erklaren

Grundlagen der Beitragsbemessung fiir Arbeitnehmer anwenden
— Bruttoarbeitsentgelt

— Beitragsbemessungsgrenze (alte bzw. neue Bundeslander)

— Beitragssatz

Rente wegen Alters abgrenzen

— Regelaltersrente

— Altersrente flr langjahrig Versicherte
— Altersrente fUr Frauen

— Altersrente fiir Schwerbehinderte

Renten wegen verminderter Erwerbsfahigkeit abgrenzen
— Rente wegen teilweiser Erwerbsminderung

— Rente wegen voller Erwerbsminderung

— Berufsschutz bei teilweiser Erwerbsminderung

Renten wegen Todes abgrenzen
— Kleine Witwen-/Witwerrente

— GroBe Witwen-/Witwerrente

— Halbwaisenrente

— Vollwaisenrente

Auswirkungen der vorzeitigen oder der spateren Inanspruchnahme einer Rente nennen
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Ausbildungsinhalte: Gesetzliche Rentenversicherung/Altersvermégensgesetz

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
214
Rentenrechtliche Zeiten 1 Vollwertige Beitragszeiten beschreiben 1
— Versicherungspflichtige Beschéaftigung
— Kindererziehungszeiten
— Wehr- und Zivildienst
— Lohnersatzleistungsbezug
— beitragsfreie Zeiten beschreiben
2 . 1
— Anrechnungszeiten
— Zurechnungszeiten
3 Beriicksichtigungszeiten beschreiben 1
215 1 Hilfsmittel zur Rentenberechnung/Rentenschétzung nennen 1
Rentenberechnung — Versicherungsverlauf
— Renteninformation
— Computer-Rentenberechnung
2.2
Altersvermdgensgesetz (AVmG)
2.2.1
Einflhrung 1 Griunde fir die Schaffung des Altersvermdgensgesetzes beschreiben 1
— Absenkung des Rentenniveaus
— Stufenweise Einflihrung des Kapitaldeckungsverfahrens
222
Beglnstigter Personenkreis 1 Forderberechtigte und nicht férderberechtigte Personenkreise abgrenzen 2
— Pflichtversicherte Personen in der GRV
— Sonderregelungen fir Ehegatten
— Beamte, Berufssoldaten, Richter
223
Grundsétze der Férderung 1 Das Zusammenwirken verschiedener Férderkomponenten erklaren 3

— Grund- und Kinderzulage(n)
— férderféhiger Héchstbeitrag
— Sonderausgabenabzug

— Mindesteigenbeitrag

— Sockelbetrag

— Foérderstufen
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Ausbildungsinhalte: Gesetzliche Rentenversicherung/Altersvermégensgesetz

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
2 Grundsatze der Ehegattenférderung beachten 2
3 Antragsverfahren zur Erlangung der Férderung beschreiben 1
4 Foérderfahige Produkte nennen 1
— Rentenversicherung
— Fondssparpléne
— Banksparplane
5 Folgen bei Vertragsanderung/-beendigung beriicksichtigen 2
— Anbieterwechsel
— Klndigung
—Tod
6 Uber Merkmale zertifizierter Produkte informieren 2
fﬁ%& — Mindestendalter
o - Beitragserhaltungsgarantie
— lebenslange, gleichbleibende oder steigende Rente
— Teilkapitalisierung
— Verflgungsbeschrankungen
— Ruhemdglichkeit des Vertrages
2.3
Steuerliche Behandlung
2.3.1
GRYV als Bestandteil der Basisversorgung 1 Steuerliche Behandlung der Aufwendungen anwenden 2
— steuerlich abziehbare Vorsorgeaufwendungen
— Abzugshdchstbetrag
2 Steuerliche Behandlung der Leistungen anwenden 2
— nachgelagerte Besteuerung
— Feststellung des steuerpflichtigen Anteils bei Rentenbezug bis 2040
2.3.2 2

AVmG als Bestandteil der Zusatzversor-
gung

Steuerliche Behandlung der Aufwendungen anwenden
— Sonderausgabenabzug

30



Ausbildungsinhalte: Gesetzliche Rentenversicherung/Altersvermégensgesetz

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
2 Steuerliche Behandlung der Leistungen anwenden 2

— nachgelagerte Besteuerung
— lebenslange Rente
— Auszahlungsplan
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3.

Versicherungsfachliche Grundlagen
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Ausbildungsinhalte: Lebensversicherung/Private Rentenversicherung

- . .. . Zeitlicher
Sachgebiet Ziffer Inhaltsiibersicht Richtwert

3.1
Lebensversicherung/
Private Rentenversicherung 24 UE
3.1.1
Einflhrung 3.1.1.1 | Markt und Chancen

3.1.1.2 | Bedarf

3.1.1.3 | Zielgruppen
3.1.2
Versicherungssumme 3.1.2.1 | Bedarfsermittlung

3.1.2.2 | Angebotsformen

3.1.2.3 | Anpassung
3.1.3
Leistungsumfang
3.1.4
Beitrag
3.1.5
Antragsaufnahme 3.1.5.1 | Aufbau und Inhalt der Antrage
3.1.6
Versicherungsfall 3.1.6.1 | Versicherungsfalle

3.1.6.2 | Meldung des Versicherungsfalls
3.1.7 .
Besonderheiten 3.1.7.1 | Uberschussbeteiligung

3.1.7.2 | Vertragserhaltung

3.1.7.3 | Steuerliche Behandlung

3.1.7.4 | Ubergangsregelung fur Altvertrage
3.1.8
Private kapitalgedeckte Leibrenten- 3.1.8.1 | Einflihrung
versicherung 3.1.8.2 | Produkt

3.1.8.3 | Steuerliche Behandlung
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Ausbildungsinhalte: Lebensversicherung/Private Rentenversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.1
Lebensversicherung/Private Rentenver-
sicherung
3.1.1
Einfiihrung
3.1.11
Markt und Chancen L Markt und Chancen der Lebens- und Rentenversicherung als private Vorsorge beschreiben 1
1 7 — Anbieter fiir private Vorsorge
— Anteil der LV an privater Vorsorge
3.1.1.2
Bedarf > 5@ Griinde fir den Bedarf an Lebens-/Rentenversicherungen schildern 1
— Altersvorsorge
— Hinterbliebenenvorsorge
— Vermoégensbildung
— Zielsparen
— Finanzierungshilfe
— Einkommenssicherung bei Erwerbsminderung
3.1.1.3
Zielgruppen 3 5@ Zielgruppen ermitteln und den unterschiedlichen Bedarf herausstellen 2
—junge Leute
— Singles
— Paare
— Familien mit Kindern
— Arbeitnehmer
— Senioren
— Bauherren
3.1.2
Versicherungssumme
3.1.21
Bedarfsermittlung 1 Kriterien fir die Ermittlung des individuellen Bedarfs erklaren 3

— vorhandene Versorgung (GRV, BAV, AVmG)
— Einklinfte

— Familienstand

— Versorgungsziele
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Ausbildungsinhalte: Lebensversicherung/Private Rentenversicherung

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

3.1.2.2
Angebotsformen

3.1.2.3
Anpassung

3.1.3
Leistungsumfang

2

3

5

Anhand eines Beispiels Versorgungslicke ermitteln

Bedarfsgerechte Versicherungssumme ermitteln
— Versorgungsliicke
— Kapitalbedarf

Verschiedene Angebotsformen berlicksichtigen

— Gemischte Versicherung

— Risikoversicherung

— Termfix-Versicherung

— Rentenversicherung mit aufgeschobenem Rentenbeginn
— Rentenversicherung mit sofort beginnender Rente

- BUZ/UZV

— Private kapitalgedeckte Leibrentenversicherung

Unternehmensspezifische Angebotsformen bedarfsgerecht anbieten

Griinde fur die Anpassung der versicherten Leistung erlautern
— Anderung des Familienstandes

— Preisentwicklung

— Einkommensentwicklung

Maoglichkeiten der vertraglichen Anpassung abgrenzen
— fester Prozentsatz
— GRV-Hdéchstbeitrag

Leistungsumfang der Lebens-/Rentenversicherung sowie der Zusatzversicherungen heraus-

stellen

— Versicherungssumme

— Rentenzahlung/Kapitalzahlung

— Rentenwahlrecht/Kapitalwahlrecht
— Beitragsbefreiung bei BU

— BU-Rente

— Uberschussbeteiligung

2

2
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Ausbildungsinhalte: Lebensversicherung/Private Rentenversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.14
Beitrag 1 Zusammensetzung des Beitrags nennen 1
— Sparanteil
— Risikoanteil
— Kostenanteil
2 Faktoren flr die Beitragsermittlung herausstellen 2
— Geschlecht
— Eintrittsalter
— Beruf
— Laufzeit
— Versicherungssumme
— Summenzuschlage/Summenrabatte
— Zahlungsweise
— Zusatzversicherungen
3.1.5
Antragsaufnahme
3.1.5.1
Aufbau und Inhalt der Antréage M Antragsaufnahme vornehmen 2
17 — Versicherungsbeginn, -dauer
— Personendaten (Versicherungsnehmer, versicherte Person, Beitragszahler)
— Bezugsberechtigung
— Tarif
— Versicherungssumme
— Beitrage
— Antragsfragen
— Unterschriften
5 — Unterschiedliche Bezugsrechte mit ihrer Bedeutung herausstellen >

3.1.6
Versicherungsfall

— Erlebensfall/Todesfall
— widerrufliches/unwiderrufliches Bezugsrecht

36



Ausbildungsinhalte: Lebensversicherung/Private Rentenversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.1.6.1
Versicherungsfélle 1 Versicherungsfélle nennen 1
— Todesfall
— Erlebensfall
— Unfalltod
— Berufsunfahigkeit
3.1.6.2
Meldung des Versicherungsfalls > 5@ Versicherungsnehmer im Versicherungsfall kunden- und unternehmensgerecht beraten 2
— Versicherungsschein
— Sterbeurkunde
— &rztliches Attest
— Nachweis der letzten Beitragszahlung
3.1.7
Besonderheiten
3.1.71 )
Uberschussbeteiligung 1 Uberschussquellen nennen 1
— Zinsgewinn
— Risikogewinn
— Kostengewinn
3.1.7.2
Vertragserhaltung 2 Maégliche VertragserhaltungsmaBnahmen herausstellen 2
— Verrechnung des Beitragsrickstandes
— Risikozwischenbeitrag
— Stundung
— Verlegung Beginn/Ablauf
— Auszahlung von Uberschussguthaben
— Vorauszahlung/Beleihung
— Herabsetzung von Beitrag und Leistung
— Beitragsfreistellung
3.1.7.3
Steuerliche Behandlung der Kapitalan- 3 Steuerliche Behandlung von Beitrdgen zur Lebens-/Rentenversicherung beschreiben 1

lageprodukte
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Ausbildungsinhalte: Lebensversicherung/Private Rentenversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
4 Steuerliche Behandlung von Leistungen (einschlieBlich der Uberschiisse) aus Lebens-/ 1

Rentenversicherungsvertragen beschreiben
— Ertragsanteilsbesteuerung nicht geférderter Lebens-/Rentenversicherungsvertrage

3.1.74 ; 2

Steuerliche Behandlung von Risikole- 5 Steuerliche Behandlung von Beitrdgen und Leistungen (einschlieBlich der Uberschisse) aus

bensversicherungen Risikolebensversicherungen anwenden

3.1.75 )

Ubergangsregelungen fir Altvertrage 6 Steuerliche Behandlung von Leistungen (einschlieBlich der Uberschiisse) aus Kapitallebens-, 2
Risikolebens- und Rentenversicherungsvertragen, die vor dem 01.01.2005 abgeschlossen
wurden, anwenden

3.1.8

Private kapitalgedeckte Leibrentenversi-

cherung

3.1.8.1

Einflhrung 1 Grinde fir die Einfihrung der Privaten kapitalgedeckten Leibrentenversicherung nennen 1
— sachliche Grinde
— Zielgruppen

3.1.8.2

Produkt 2 Merkmale der Privaten kapitalgedeckten Leibrentenversicherung abgrenzen 2
— Produktauspragung
— Bezugsrecht

3.1.8.3

Steuerliche Behandlung 3 Steuerférderung in der Ansparphase anwenden 2

4 Steuerliche Behandlung der Leistung anwenden 2

— in der Rentenphase
— bei Tod
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Ausbildungsinhalte: Unfallversicherung

. . .. . Zeitlicher
Sachgebiet Ziffer Inhaltsuibersicht Richtwert
3.2
Unfallversicherung 8 UE
3.2.1
Einflhrung 3.2.1.1 | Markt und Chancen
3.2.1.2 | Bedarf
3.2.1.3 | Zielgruppen
3.2.1.4 | Gesetzliche Unfallversicherung
3.2.2
Leistungsumfang der privaten Unfall- 3.2.2.1 | Unfallbegriff und Geltungsbereich
versicherung 3.2.2.2 | Leistungsarten
3.2.2.3 | Ausschlusse
3.2.2.4 | Besonderheiten
3.23
Versicherungssumme 3.2.3.1 | Bedarfsgerechte Versicherungssummen
3.2.3.2 | Anpassung
3.2.3.3 | Besonderheiten bei héheren Invaliditédtsgraden
3.24
Tarifaufbau und -anwendung
3.2.5
Antragsaufnahme 3.2.5.1 | Versicherbare Personen
3.2.5.2 | Aufbau und Inhalt der Antrage
3.2.6

Versicherungsfall

3.2.7
Steuerliche Behandlung der Beitrage
und Leistungen
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Ausbildungsinhalte: Unfallversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.2
Unfallversicherung
3.2.1
Einfiihrung
3.2.11
Markt und Chancen M Markt und Marktchancen der Unfallversicherung als private Vorsorge beschreiben 1
1
3.21.2
Bedarf 2 Anhand von Beispielen finanzielle Folgen eines Unfalls fiir den Privatkunden/Privathaushalt 2
herausstellen
3 Den Kundennutzen einer privaten Unfallversicherung im Hinblick auf die Sicherung des Le- 2
bensstandards herausstellen
3.2.1.3
Zielgruppen 4 ﬁ@ Zielgruppen ermitteln und den unterschiedlichen Bedarf herausstellen 2
—junge Leute
— Singles
— Paare
— Familien mit Kindern
— verschiedene Berufsgruppen
— Senioren
3.21.4
Gesetzliche Unfallversicherung (GUV) 1 Versicherten Personenkreis nennen 1
2 Arbeitsunfélle von Freizeitunfallen abgrenzen 2
3 Leistungsarten herausstellen 1
— Verletztengeld
— Versichertenrente
— Hinterbliebenenrente
— Unfallverhltung
— RehabilitationsmaBnahmen
4 Anspruchsvoraussetzungen und Leistungshdhe der Versichertenrente nennen 1
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Ausbildungsinhalte: Unfallversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.2.2
Leistungsumfang der privaten Unfallver-
sicherung
3.2.21 }
Unfallbegriff und Geltungsbereich 1 Uber die Merkmale des Unfallbegriffs informieren 2
2 Erweiterungen des Unfallbegriffs herausstellen 2
3 Geltungsbereich des Versicherungsschutzes schildern 1
3.2.2.2
Leistungsarten 4 Leistungsarten anbieten 2
— Invaliditatsleistung
— Todesfallleistung
— Krankenhaustagegeld
— Genesungsgeld
M Weitere unternehmensspezifische Leistungsarten nennen (z.B. Tagegeld, Heilkosten, Uber- 1
5 & gangsleistung, Bergungskosten, kosmetische Operationen, Unfallrente)
3.2.2.3
Ausschlisse 6 Nicht versicherte Gefahren erldutern 3
7 Ausschliisse von bestimmten Gesundheitsschadigungen berlicksichtigen 2
3.224
Besonderheiten 8 Besonderheiten der Kinderunfallversicherung schildern 1
— Einschluss Vergiftungen
— Beitragsfreiheit bei Tod des Versicherungsnehmers
3.2.3
Versicherungssumme
3.2.3.1
Bedarfsgerechte Versicherungssummen 1 Hbéhe der Versicherungssummen in Abhéngigkeit von Bruttoeinkommen und Versicherungsbe- 3

darf begriinden
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Ausbildungsinhalte: Unfallversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.2.3.2
Anpassung 2 Grinde fiir die Anpassung des Versicherungsschutzes beachten 2
— Anderung des Familienstandes
— Preisentwicklung
— Einkommensentwicklung
— Ende der Kinderunfallversicherung
— Wechsel der Gefahrengruppe
3.2.3.3
Besonderheiten bei héheren Invalidi- 3 ﬁ@ Méglichkeiten der Verbesserung der Invaliditatsleistung bei héheren Invaliditatsgraden erklaren 3
tatsgraden — Progression
— Mehrleistung
3.24
Tarifaufbau und -anwendung 1 ﬁ@ Gefahrengruppen und andere Risikomerkmale abgrenzen 2
5 B Beitrage ermitteln 2
3 ﬁ@ Angebots-/Kombinationsméglichkeiten herausstellen 2
4 e Pramienrickgewahr schildern 1
3.25
Antragsaufnahme
3.2.5.1
Versicherbare Personen 1 ﬁ@ Versicherbare von nicht versicherbaren Personen abgrenzen 2
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Ausbildungsinhalte: Unfallversicherung

Lernziel- Lernziele Taxonomie-

Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer

3.25.2
Aufbau und Inhalt der Antréage M Antragsaufnahme vornehmen 2
2 P — Versicherungsbeginn/-dauer

— Personendaten (Versicherungsnehmer, versicherte Person, Beitragszahler)
— Bezugsberechtigung

— Tarif

— Versicherungssummen

— Beitrage

— Antragsfragen

— Unterschriften

3.2.6
Versicherungsfall 1 ﬁ%@ Versicherungsnehmer nach einem Unfall kunden- und unternehmensgerecht beraten 2

ﬁ%@ Verpflichtung des Versicherungsnehmers nach einem Unfall herausstellen 2
2

— Meldung
— Auskunft
— Minderung

3 ﬁ%@ Verpflichtung des Versicherers nach einem Unfall beschreiben 1

3.2.7
Steuerliche Behandlung der Beitrage 1 Die steuerliche Behandlung der Unfallversicherungsbeitrage sowie der versicherten Leistun- 1
und Leistungen gen beschreiben




Ausbildungsinhalte: Krankenversicherung/Pflegeversicherung

. . .. . Zeitlicher
Sachgebiet Ziffer Inhaltsuibersicht Richtwert
3.3
Krankenversiche- 20 UE
rung/Pflegeversicherung
3.3.1
Krankenversicherung
3.3.1.1
EinfGhrung 3.3.1.1.1 | Markt und Chancen
3.3.1.1.2 | Bedarf
3.3.1.1.3 | Zielgruppen
3.3.1.1.4 | Gesetzliche Krankenversicherung
3.3.1.2

Leistungsumfang der Privaten Kran-
kenversicherung

3.3.1.3
Bedarfsermittlung

3.3.14
Beitragsermittlung

3.3.15
Beginn und Ende des Versicherungs-
schutzes

3.3.1.6
Antragsaufnahme

3.3.1.7
Versicherungsfall

3.3.1.8
Steuerliche Behandlung

3.3.2
Pflegeversicherung

3.3.2.1
Markt und Chancen

3.3.2.2
Soziale Pflegeversicherung und Pri-
vate Pflegepflichtversicherung

3.3.2.3
Private Pflegezusatzversicherung
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Ausbildungsinhalte: Krankenversicherung/Pflegeversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.3
Krankenversicherung/
Pflegeversicherung
3.3.1
Krankenversicherung
3.3.1.1
Einfihrung
3.3.1.1.1
Markt und Chancen M Wirtschaftliche Bedeutung der Krankenversicherung beschreiben 1
1 2% — Absicherung von Heilbehandlungskosten
— Absicherung von Verdienstausféllen
— zusatzlicher Bedarf neben den Leistungen der Sozialversicherung
2 Versicherungssysteme im Bereich der Krankenversicherung beschreiben und deren Trager 1
nennen
— Arten der Krankenversicherung
— Trager der Krankenversicherung
— Leistungserbringung
— Krankenkassenwahlrecht
3 Unterschiedliche Finanzierungsverfahren in der GKV und PKV schildern 1
— demographische Entwicklung in Deutschland
— Umlageverfahren/Kapitaldeckungsverfahren
3.3.1.1.2
Bedarf 4 ﬁ%@ Kundennutzen der Krankheitskostenvollversicherung und Zusatzversicherungen beschreiben 1
3.3.1.1.3
Zielgruppen 5 ﬁ%@ Zielgruppen ermitteln und unterschiedlichen Bedarf herausstellen 2
3.3.1.14

Gesetzliche Krankenversicherung

Versicherten Personenkreis in der GKV abgrenzen unter Beriicksichtigung der Jahresarbeits-
entgeltgrenze

— Pflichtversicherte

— freiwillig Versicherte

— Familienversicherte
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Ausbildungsinhalte: Krankenversicherung/Pflegeversicherung

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

3.3.1.2
Leistungsumfang der privaten Kranken-
versicherung

3.3.1.3
Bedarfsermittlung

3.3.14
Beitragsermittiung

7

2 B

Beendigung der Mitgliedschaft einschlieBlich der Familienversicherung in der GKV erlautern

— Pilichtversicherte

— freiwillig Versicherte

— Familienversicherte

— Befreiungsméglichkeit fur Arbeitnehmer

Leistungsumfang herausstellen

— Krankheitskostenvollversicherung

— Krankheitskostenzusatzversicherung
— Krankentagegeldversicherung

— Krankenhaustagegeldversicherung
— Auslandsreise-Krankenversicherung

Leistungseinschréankungen aufzéhlen

Individuellen Bedarf in Abgrenzung zur GKV darstellen
— arztliche/zahnarztliche Behandlung

— Zahnersatz

Arznei- und Verbandsmittel

Heil- und Hilfsmittel

— Krankenhausbehandlung

Krankengeld

— Geltungsbereich

Kriterien fir die Ermittlung des individuellen Bedarfs erlautern
— Familienstand
— Versorgungsziele

Faktoren fir die Beitragsermittlung in der PKV herausstellen
— Eintrittsalter

— Geschlecht

— Tarif

— Gesundheitszustand

Gesetzlichen Beitragszuschlag kundenorientiert darstellen

Arbeitgeberzuschuss ermitteln

2
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Ausbildungsinhalte: Krankenversicherung/Pflegeversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.3.15
Beginn und Ende des Versicherungs- 1 Materiellen Versicherungsbeginn in der PKV beachten 2
schutzes — allgemeine Wartezeiten
— besondere Wartezeiten
— Versicherung von Neugeborenen und Adoptivkindern
2 Sonderregelungen bei der Wartezeiterflillung herausstellen 2
— Fortfall der Wartezeiten
— Erlass der Wartezeiten
— Anrechnung von Wartezeiten
3 Weiterversicherungsmdglichkeit in der PKV bei Eintritt der Versicherungspflicht erlautern 3
— Befreiung wegen Unterschreitung der Versicherungspflichtgrenze
— Befreiung wegen Arbeitslosigkeit bzw. Teilzeit-Beschaftigung
Uber die Weiterversicherungsmdglichkeiten als Rentner in der PKV beraten 2
— Vollversicherung
— Standardtarif
4 M@ogliche VertragserhaltungsmaBnahmen aufzéhlen 1
— Tarifumstellung
— Ruhensvereinbarung
— Anwartschaftsversicherung
ﬁ@ Beendigungsmdglichkeiten der PKV beschreiben 1
4 — aus Sicht des Versicherungsnehmers
— aus Sicht des Versicherers
3.3.1.6
Antragsaufnahme L Antragsaufnahme vornehmen 2

— Versicherungsbeginn/-dauer
— Mindestlaufzeit

— Personendaten

— Tarif

— Beitrage

— Antragsfragen

— Unterschriften
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Ausbildungsinhalte: Krankenversicherung/Pflegeversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.3.1.7
Versicherungsfall 1 Honorargestaltung herausstellen 2
— Gebuhrenordnung flr Arzte/Zahnarzte
— Gebuihrenverzeichnis fir Heilpraktiker
9 f;@ Uber die Abwicklung im Leistungsfall berichten 2
3.3.1.8
Steuerliche Behandlung 1 Steuerliche Behandlung von Beitrdgen und Leistungen beschreiben 1
3.3.2
Pflegeversicherung
3.3.21
Markt und Chancen M Wirtschaftliche Bedeutung der Pflegeversicherung beschreiben 1
14 — Absicherung von Pflegekosten
— zusatzlicher Bedarf neben den Leistungen der Pflegeversicherung
2 Versicherungssysteme im Bereich der Pflegeversicherung beschreiben und deren Trager nen- 1
nen
— Grundsatz ,Pflegeversicherung folgt Krankenversicherung*
— Soziale Pflegeversicherung und private Pflegepflichtversicherung
3.3.2.2
Soziale Pflegeversicherung und
private Pflegepflichtversicherung 1 Versicherten Personenkreis abgrenzen 2
— in der sozialen Pflegeversicherung
— in der privaten Pflegepflichtversicherung
2 Kriterien der Beitragsermittlung (incl. Arbeitgeberzuschuss) beachten 2
—in der sozialen Pflegeversicherung
— in der privaten Pflegepflichtversicherung
3 Leistungen flr den Pflegebediirftigen herausstellen 2

— Leistungsvoraussetzungen (Wartezeiten, lickenloser Versicherungsverlauf)
— Leistungsarten und -h6he
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Ausbildungsinhalte: Krankenversicherung/Pflegeversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.3.23
Private Pflegezusatzversicherung 1 Bedarf schildern und die beiden Versicherungsformen beschreiben 1
— Kostenversicherung
— Tagegeldversicherung
2 Steuerliche Behandlung von Beitragen und Leistungen beschreiben 1
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Ausbildungsinhalte: Haftpflichtversicherung

Sachgebiet Ziffer Inhaltsuibersicht é?é:lt(\j:;:
34
Haftpflichtversicherung 12 UE
3.4.1
Einflhrung 3.4.1.1 | Markt und Chancen
3.4.1.2 | Haftungsgrundséatze
3.4.2
Leistungsumfang 3.4.2.1 | Haftung / Deckung
3.4.2.2 | Aufgaben
3.4.2.3 | Versichertes Risiko
3.4.2.4 | Zielgruppen
3.4.2.,5 | Versicherte Person
3.4.2.4 | Ausschlisse
343
Versicherungssumme
344
Tarifaufbau und -anwendung
3.45
Antragsaufnahme
3.4.6
Versicherungsfall
347
Vertragsbeendigung
3.4.8
Besonderheiten 3.4.8.1 | Vorsorgeversicherung
3.4.8.2 | Auslandsschaden
3.4.8.3 | Mietsachschaden
3.4.8.4 | Beitragsanpassung
3.4.8.5 | Steuerliche Behandlung der Beitrage
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Ausbildungsinhalte: Haftpflichtversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.4
Haftpflichtversicherung
3.4.1
Einfiihrung
3.4.11
Markt und Chancen ; M Markt und Chancen der Haftpflichtversicherung als private Vorsorge beschreiben 1
3.4.1.2
Haftungsgrundsatze 1 Gesetzliche Haftpflichtbestimmungen privatrechtlichen Inhalts abgrenzen 2
— Verschuldenshaftung
— Gefahrdungshaftung
2 Haftung Minderjéhriger herausstellen 2
3 Haftung bei Aufsichtspflichtverletzung herausstellen 2
3.4.2
Leistungsumfang
3.4.21
Haftung / Deckung 1 ,=Haftung" und ,Deckung“ abgrenzen 2
— gesetzliche Verpflichtung zum Schadenersatz
— ,Haftungsfreistellung® durch Versicherer
3.4.22 2 Aufgaben der Haftpflichtversicherung herausstellen 2
Aufgaben — Prifung der Haftungsfrage
— Zahlung bei berechtigten Anspriichen
— Abwehr unberechtigter Anspriiche
3 i&@ Personen-, Sach- und Vermdgensschéden schildern 1
3.4.2.3
Versichertes Risiko 4 Versicherten Risikobereich der Privathaftpflichtversicherung erklaren 3
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Ausbildungsinhalte: Haftpflichtversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
5 Weitere versicherte Risikobereiche nennen 1
— Tierhalter-Haftpflichtversicherung
— Haus- und Grundbesitzer-Haftpflichtversicherung
— Gewasserschadenhaftpflichtversicherung
— Bauherrenhaftpflichtversicherung
3.4.24 )
Zielgruppen a{%@\x Zielgruppen ermitteln und den unterschiedlichen Bedarf herausstellen 2
6 HRES — Privatpersonen
- Hausbesitzer/Bauherren
— Oltankbesitzer
— Tierhalter
3.4.25 i
Versicherte Personen 2 i‘%ﬁg\r Versicherte Personen in der Haftpflichtversicherung aufzahlen 1
8 a@g Versicherungsschutz fir Familienangehdrige zeitlich abgrenzen 2
3.4.26
Ausschlisse 9 Wesentliche Ausschlisse erlautern 2
— Vorsatz
— Haftpflichtanspriiche zwischen versicherten Personen, insbesondere von Angehdrigen
— Schaden an gemieteten und geliehenen Sachen
— Schaden durch berufliche Tatigkeit
— Schaden durch Kraftfahrzeuge
3.4.3
Versicherungssumme 1 Begrenzung der Entschéadigungsleistung handhaben 2
3.4.4 i
Tarifaufbau und -anwendung 1 i‘%ﬁg\r Risikomerkmale, die fiir die Beitragsermittlung wichtig sind, nennen 1
5 i&@ Beitrége ermitteln 2
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Ausbildungsinhalte: Haftpflichtversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.4.5
Antragsaufnahme M Antragsaufnahme vornehmen 2
1 2% — Versicherungsbeginn/-dauer
— Personendaten
— Versicherungssumme
— Beitrage
— Antragsfragen
— Unterschriften
3.4.6 i
Versicherungsfall ] a{%@\x Versicherungsnehmer nach dem Versicherungsfall kunden- und unternehmensgerecht beraten 2
%@ Verpflichtungen des VN nach einem Versicherungsfall herausstellen 2
2 mﬂ,
— Meldung
— Auskunft
— Minderung
3.4.7
Vertragsbeendigung 1 ?"E Unterschiedliche Vertragsbeendigungen beachten 2
3.4.8
Besonderheiten
3.4.8.1
Vorsorgeversicherung 1 Vorsorgeversicherung berlcksichtigen 2
3.4.8.2
Auslandsschaden 2 Zeitlich befristeten Einschluss von Auslandsschaden herausstellen 2
3.4.8.3
Mietsachschéaden 3 Mitversicherte Mietsachschaden herausstellen 2
3.4.8.4
Beitragsanpassung 4 Méglichkeit der Beitragsanpassung schildern 1
3.4.85
Steuerliche Behandlung der Beitrage 5 Die steuerliche Behandlung der Haftpflichtversicherungsbeitrage beschreiben 1

54



Ausbildungsinhalte: Kraftfahrtversicherung

- . .. . Zeitlicher
Sachgebiet Ziffer Inhaltstibersicht Richtwert
3.5
Kraftfahrtversicherung 12 UE
3.5.1
Einflhrung 3.5.1.1 | Markt und Chancen
3.5.1 Haftungsgrundsatze
3.5.2
Leistungsumfang der Haftpflichtversi- 3.5.2.1 | Aufgaben
cherung 3.5.2.2 | Haftung/Deckung
3.5.2.3 | Direktanspruch
3.5.2.4 | Versicherungssummen in der Haftpflichtversicherung
3.5.2.,5 | Versicherte Personen
3.5.2.6 | Wesentliche Ausschliisse
3.5.3
Leistungsumfang der Fahrzeugversi- 3.5.3.1 | Kundennutzen
cherung 3.5.3.2 | Versicherte Gefahren und Schaden
3.5.3.3 | Versicherte Sachen
3.5.3.4 | Ersatzleistung
3.5.3.5 | Wesentliche Ausschllsse
3.5.4
Leistungsumfang der Insassen- 3.5.4.1 | Versicherte Gefahren und Schaden
unfallversicherung 3.5.4.2 | Versicherungsmdglichkeiten
3.5.4.3 | Versicherte Personen
3.5.4.4 | Wesentliche Ausschllsse
3.5.5
Leistungsumfang des Autoschutzbrie- | 3.5.5.1 | Versicherte Gefahren
fes 3.5.5.2 | Versicherte Personen
3.5.5.3 | Wesentliche Ausschliisse
3.5.6
Beitragsermittlung 3.5.6.1 | Tarifierungsmerkmale
3.5.6.2 | Tarifaufbau und -anwendung
3.5.6.3 | Besonderheiten in der Haftpflichtversicherung
3.5.7
Antragsaufnahme 3.5.7.1 | Aufbau und Inhalt der Antrage
3.5.8
Beginn des Versicherungsschutzes
3.5.9
Obliegenheiten
3.5.10
Versicherungsfall 3.5.10.1 | Beratung im Schadenfall
3.5.10.2 | Pflichten des Versicherungsnehmers
3.5.10.3 | Schadenregulierung
3.5.10.4 | Ruckstufung
3.5.11
Vertragsbeendigung
3.5.12 )
Besonderheiten 3.5.12.1 | Ubertragung von Schadenfreiheitsrabatten
3.5.12.2 | Fahrzeugwechsel
3.5.12.3 | Ruheversicherung
3.5.12.4 | Kurzzeitkennzeichen
3.5.12.5 | Geltungsbereich
3.5.12.6 | Internationale Versicherungskarte
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Ausbildungsinhalte: Kraftfahrtversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.5
Kraftfahrtversicherung
3.5.1
Einflhrung
3.5.11
Markt und Chancen ; M Bedeutung der Kraftfahrtversicherung und Besonderheiten des Marktes schildern 1
3.5.1.2
Haftungsgrundsatze 2 Wesentliche gesetzliche Haftpflichtgrundsatze abgrenzen 2
— Verschuldenshaftung
— Gefahrdungshaftung
3 Versicherungspflicht in der Kraftfahrzeug-Haftpflichtversicherung beschreiben
— Verpflichtung des Halters (Pflichtversicherungsgesetz) 1
— Mindestversicherungssumme
— Versicherungsbestéatigung
M Annahmerichtlinien 1
4 P — nicht versicherbare und anfragepflichtige Risiken nennen
5 Annahmezwang in der Kraftfahrzeug-Haftpflichtversicherung beschreiben 1
3.5.2
Leistungsumfang der Haftpflichtversi-
cherung
3.5.2.1 1 Kundennutzen der Kraftfahrzeug-Haftpflichtversicherung herausstellen 2
Aufgaben — Prufung der Haftungsfrage
— Zahlung bei berechtigten Anspriichen
— Abwehr unberechtigter Anspriiche
3.5.2.2 »
Haftung/Deckung 2 ,Haftung® und ,Deckung” abgrenzen

— gesetzliche Verpflichtung zum Schadenersatz
— ,Haftungsfreistellung” durch den Versicherer
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Ausbildungsinhalte: Kraftfahrtversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.5.2.3
Direktanspruch 3 Gesetzlich verankerten Direktanspruch des Geschadigten gegen den Versicherer herausstellen 2
3.5.24 i
Versicherungssummen in der Haft- i‘%ﬁg\r Versicherungssummen abgrenzen 2
pflichtversicherung 4 £ — gesetzliche Mindestversicherungssummen
— héhere, unternehmensspezifische Versicherungssummen
3.5.2.2
Versicherte Personen 5 Mitversicherte Personen aufzéhlen 1
— Halter
— Eigentimer
— berechtigter Fahrer
3.5.2.3
Wesentliche Ausschlisse 6 Wesentliche Ausschliisse nennen 1
— Vorsatz
— Anspriiche gegen mitversicherte Personen wegen Sach- und Vermdgensschaden
— Schaden am eigenen Kraftfahrzeug
3.5.3
Leistungsumfang der Fahrzeugversiche-
rung
3.5.3.1
Kundennutzen 1 Kundennutzen in der Fahrzeugversicherung herausstellen 2
3.5.3.2
Versicherte Gefahren und Schaden 2 Versicherte Gefahren und Schaden der Fahrzeugteilversicherung beriicksichtigen 2

Beschadigung, Zerstérung, Verlust des Fahrzeugs durch
— Brand, Explosion

— Entwendung

— Sturm, Hagel, Blitz, Uberschwemmung

— Haarwild

— Glasbruch

— Schmorschéden an der Verkabelung
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Ausbildungsinhalte: Kraftfahrtversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3 Versicherte Gefahren und Schaden der Fahrzeugvollversicherung bericksichtigen 2
— Analogie zur Fahrzeugteilversicherung
— Beschéadigung, Zerstérung, Verlust des Fahrzeugs durch
- Unfall
- mut- oder bdswillige Handlungen
3.5.33 )
Versicherte Sachen 1{%}@ Haufig vorkommende Fahrzeug- und Zubehdérteile nennen 1
4 G55 — beitragsfrei mitversicherte Teile
— gegen Zuschlag versicherbare Teile
— nicht versicherbare Teile
3.5.34
Ersatzleistung 5 Wiederbeschaffungswert in der Fahrzeugvoll- und Fahrzeugteilversicherung erklaren 2
3.5.3.5 4 Wesentliche Ausschliisse nennen 1
Wesentliche Ausschllsse — Vorsatz
— grobe Fahrlassigkeit
— Autorennen
— Krieg/innere Unruhen, Erdbeben
— reine Reifenschaden
— Unterschlagung
3.5.4
Leistungsumfang der Insassen-
Unfallversicherung
3.5.4.1
Versicherte Gefahren und Schéaden 1 Versicherte Leistungen der Insassen-Unfallversicherung nennen 1
—Tod
— Invaliditat
— Tagegeld
— Krankenhaustagegeld mit Genesungsgeld
3.5.4.2
Versicherungsmdglichkeiten 2 Arten der Insassen-Unfallversicherung und die jeweiligen Vorteile fir den Kunden aufzahlen 1
— Pauschalsystem
— Platzsystem
3.54.3
Versicherte Personen 3 Versicherte Personen aufzhlen 1
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Ausbildungsinhalte: Kraftfahrtversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3544
Wesentliche Ausschllsse 4 Wesentliche Ausschliisse vom Versicherungsschutz durch Beispiele aufzahlen 1
— Vorsatz
— Krieg/innere Unruhen, Erdbeben
— Autorennen
— Verbrechen/Vergehen
— Schwarzfahrten
— bestimmte Krankheiten
— Kernenergie
3.5.5
Leistungsumfang des Autoschutzbriefes
3.5.5.1 i
Versicherte Gefahren 1 i‘%ﬁg\r Leistungen des Autoschutzbriefes herausstellen 2
3.55.2
Versicherte Personen o i&@ Versicherte Personen nennen 1

3.5.5.3
Wesentliche Ausschliisse

3.5.6
Beitragsermittiung

3.5.6.1
Tarifierungsmerkmale

&

3 &

— Versicherungsnehmer und berechtigte Fahrer
— berechtigte Insassen

Wesentliche Ausschliisse nennen
— Erkrankungen vor Reisebeginn
— Mindestentfernung vom Wohnort

Tarifierungsmerkmale in der Haftpflichtversicherung aufzahlen

Tarifierungsmerkmale in der Fahrzeugvoll- und Fahrzeugteilversicherung aufzahlen

SF- und S-Klassen beschreiben
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Ausbildungsinhalte: Kraftfahrtversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.5.6.2 i
Tarifaufbau und -anwendung 4 a{%@\x Beitrdge ermitteln 2
T — Haftpflichtversicherung
— Fahrzeugteilversicherung
— Fahrzeugvollversicherung
— Insassen-Unfallversicherung
— Autoschutzbrief
3.5.6.3 .
Besonderheiten in der Haftpflichtversi- 1{%}@ Besonderheiten bei der Einstufung von PKW beachten 2
cherung D G — Zweitwagenregelung
— Ehegattenregelung
— FUhrerscheinregelung
3.5.7
Antragsaufnahme
3.5.71
Aufbau und Inhalt der Antréage M Antragsaufnahme vornehmen 2
17 — Versicherungsbeginn, -dauer
— Personendaten
— Haftungsumfang
— Versicherungssummen
— Beitrage
— Verwendungszweck
— Vorversicherung
— Antragsfragen
— Unterschriften
3.5.8
Beginn des Versicherungsschutzes 1 Beginn des Versicherungsschutzes herausstellen 2

3.5.9
Obliegenheiten

— in der Fahrzeug- und Insassen-Unfallversicherung
— in der Kraftfahrzeug-Haftpflichtversicherung

Vertragliche Obliegenheiten vor Eintritt eines Schadenfalles aufzahlen

— Verwendungsklausel
— Schwarzfahrerklausel
— FUhrerscheinklausel
— Alkoholklausel
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Ausbildungsinhalte: Kraftfahrtversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.5.10
Versicherungsfall
3.5.10.1 i
Beratung im Schadenfall 1 i‘%ﬁg\r Versicherungsnehmer im Schadenfall kunden- und unternehmensgerecht beraten 2
3.5.10.2 i
Pflichten des Versicherungsnehmers 5 fi%l@ Verpflichtungen des Versicherungsnehmers nach einem Versicherungsfall herausstellen 2
i — Meldung
— Auskunft
— Minderung
3.5.10.4 i
Schadenregulierung 1{%}@ Schadenrickkauf-Mdglichkeiten und die entsprechenden Kundenvorteile herausstellen 2
3 HRES — Selbstregulierung
— Ruckerstattung
3.5.10.5
Ruckstufung 4 Auswirkungen des Schadenfalls auf den Beitrag herausstellen 2
— Rackstufung
— Zeitpunkt der Rickstufung
— Haftpflicht-Schaden ohne Auswirkung auf den Fahrzeugbeitrag
— Fahrzeug-Schaden ohne Auswirkung auf den Haftpflichtbeitrag
3.5.11
Vertragsbeendigung 1 & Unterschiedliche Vertragsbeendigungen beachten 2
2 Die Verantwortung des Mitarbeiters in Fallen des Eigentumswechsels herausstellen 2
— Beachtung der Rechtsvorschriften
— Kundenservice
— Bestandserhaltung
3.5.12
Besonderheiten
3.5.12.1 i }
Ubertragung von Schadenfreiheitsrabat- 1 i‘%ﬁg\r Voraussetzungen fiir die Ubertragung von Schadenfreiheitsrabatten auf andere Personen her- 2

ten

ausstellen
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Ausbildungsinhalte: Kraftfahrtversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer

3.5.12.2 )
Fahrzeugwechsel g&@ Voraussetzungen fiir die Anrechnung des Schadenfreiheitsrabattes bei Fahrzeugwechsel her- 2

2 [

ausstellen

3.5.12.3
Ruheversicherung 3 Vorsaussetzungen fur die Ruheversicherung in der Fahrzeugversicherung beschreiben 1
3.5.124
Kurzzeitkennzeichen 4 Versicherungsschutz bei Kurzzeitkennzeichen beschreiben 1
3.5.12.5 "
Geltungsbereich 5 Ortlichen Geltungsbereich der Kraftfahrtversicherung beschreiben 1
3.5.12.6
Internationale Versicherungskarte 6 Zweck der Internationalen Versicherungskarte (IVK) beschreiben

— Versicherungsnachweis in allen Vertragsstaaten, beschrankt auf die Kraftfahrzeug-
Haftpflichtversicherung

— Leistungsumfang nach Bestimmungen des Gastlandes
— gegenuber AKB 6rtlich veréanderter Geltungsbereich
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Ausbildungsinhalte: Verbundene Hausratversicherung

. . . . Zeitlicher
Sachgebiet Ziffer Inhaltstibersicht Richtwert
3.6
Verbundene Hausratversicherung 12 UE
3.6.1
Einflhrung 3.6.1. Markt und Chancen
3.6.1.2 | Bedarf
3.6.2
Leistungsumfang 3.6.2.1 | Versicherte Sachen
3.6.2.2 | Entschadigungsgrenzen
3.6.2.3 | Versicherte Gefahren
3.6.2.4 | Klauseln
3.6.2.5 | Versicherte Schaden
3.6.2.6 | Versicherte Kosten
3.6.2.7 | Versicherungsort
3.6.2.8 | AuBenversicherung
3.6.3
Versicherungswert / Versicherungs- 3.6.3.1 | Versicherungswert
summe 3.6.3.2 | Versicherungssumme
3.6.4
Beitragsermittlung 3.6.4.1 | Risikomerkmale
3.6.4.2 | Tarifaufbau und -anwendung
3.6.5
Antragsaufnahme 3.6.5.1 | Aufbau und Inhalt der Antrage
3.6.5.2 | Annahmerichtlinien
3.6.6
Versicherungsfall
3.6.7
Vertragsbeendigung
3.6.8
Besonderheiten 3.6.8.1 | Sicherheitsvorschriften
3.6.8.2 | Gefahrerhéhung
3.6.9

Haushaltsglasversicherung nach
AGIB
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Ausbildungsinhalte: Verbundene Hausratversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer

3.6

Verbundene Hausratversicherung

3.6.1

Einfiihrung

3.6.1.1

Markt und Chancen M Bedeutung der Hausratversicherung und Besonderheiten des Marktes beschreiben 1

1 e
3.6.1.2
Bedarf 2 Bedarf des Kunden herausstellen 2
— Nutzen des Produkts fiir den Kunden
— Finanzielle Folgen eines Hausratschadens fur den Kunden

3.6.2

Leistungsumfang

3.6.2.1 .

Versicherte Sachen 1 Uber versicherte Sachen in der Hausratversicherung informieren 2
2 In die Hausratversicherung zusétzlich eingeschlossene Sachen beschreiben 1
3 Einschluss des fremden Eigentums beschreiben 1
4 Nicht versicherte Sachen aufzédhlen 1

3.6.2.2

Entschadigungsgrenzen 5 Entschadigungsgrenzen fir Wertsachen kundenverstandlich herausstellen 2

3.6.2.3 .

Versicherte Gefahren 6 Uber versicherte Gefahren informieren 2

— Brand, Blitzschlag, Explosion

— Einbruchdiebstahl, Raub

— Vandalismus nach einem Einbruch
— Leitungswasser

— Sturm, Hagel




Ausbildungsinhalte: Verbundene Hausratversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.6.2.4
Klauseln 7 Uber zusatzlich versicherbare Gefahren und Risiken informieren 2
— Fahrraddiebstahl
— Uberspannungsschaden
— Gebé&udebestandteile
— Unterversicherungsverzicht
3.6.25
Versicherte Schaden 8 Versicherte Schaden beschreiben 1
— Folgeschaden
— Abhandenkommen, Zerstérung, Beschadigung
9 Nicht versicherte Gefahren und Schaden beschreiben 1
— Vorsatz und grobe Fahrlassigkeit
— Krieg/innere Unruhen, Erdbeben, Kernenergie
— Ausschllsse zu den einzelnen Gefahren
3.6.2.6
Versicherte Kosten 10 Versicherte Kosten als Verkaufsargument schildern 1
— Aufrdumungskosten
— Bewegungs- und Schutzkosten
— Transport- und Lagerkosten
— Schadenabwendungs- und Schadenminderungskosten
— Schlossanderungskosten
— Reparaturkosten fiir Gebaudebeschadigungen
— Hotelkosten
— Bewachungskosten
— Reparaturkosten in gemieteten Wohnungen
— Kosten fiir provisorische MaBnahmen
3.6.2.7
Versicherungsort 11 Versicherungsort in der Hausratversicherung beachten 2

— Wohnung

— Raume in Nebengebduden

— Garagen in der N&he des Versicherungsortes

— Waschmaschinen und Wéschetrockner in Gemeinschaftsraumen

— Rundfunk- und Fernsehantennen sowie Markisen auf dem gesamten Grundstiick
— nicht versichert sind ausschlieBlich beruflich oder gewerblich genutzte Rdume
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Ausbildungsinhalte: Verbundene Hausratversicherung

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

3.6.2.8
AuBenversicherung

3.6.3
Versicherungswert/
Versicherungssumme

3.6.3.1
Versicherungswert

3.6.3.2
Versicherungssumme

12

13

Versicherungsschutz bei Wohnungswechsel herausstellen
— Versicherungsiibergang

— Versicherungsschutz in 2 Wohnungen

— Anzeigepflicht

Pramienanpassung

Kindigungsméglichkeit

— Trennung der Ehegatten

Eheédhnliche Gemeinschaften

Kundennutzen der AuBenversicherung herausstellen
— Umfang

— Begrenzungen

— Ausnahmen

Zusammenhang zwischen Versicherungswert und Versicherungssumme kundengerecht
herausstellen

— Neuwert

— Wiederbeschaffungspreis

— Reparaturkosten

Methoden zur Bildung einer bedarfsgerechten Versicherungssumme beachten
— Wertermittlung
— Berechnung nach gm/Wohnflache

Folgen einer unzureichenden Versicherungssumme herausstellen
— Unterversicherung

— Unterversicherungsverzicht

— Vorsorge beachten

Anpassungsmdglichkeit der Versicherungssumme an den sich andernden Bedarf nennen
— Preisindex Lebenshaltungskosten

2
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Ausbildungsinhalte: Verbundene Hausratversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.6.4
Beitragsermittlung
3.6.4.1
Risikomerkmale 1 Nutzung der Wohnung als Risikomerkmal beriicksichtigen 2
— standig / nicht stdndig bewohnte Wohnung
— nicht sténdig bewohnte Zweitwohnungen
— nicht stédndig bewohnte Gebaude
o i&@ Einfluss der Sicherungen auf den Beitragssatz beschreiben 1
3.6.4.2 )
Tarifaufbau und -anwendung < Tarifmerkmale nennen 1
4 51“”‘5@ — Tarifzonen
— Nutzung
— Versicherungsdauer
— Rabatte/Zuschlage
s i&@ Beitrége ermitteln 2
3.6.5
Antragsaufnahme
3.6.5.1
Aufbau und Inhalt der Antréage M Antragsaufnahme vornehmen 2
1 2% — Versicherungsbeginn, -dauer
— Personendaten
— Haftungsumfang
— Versicherungssumme
— Beitrage
— Antragsfragen
— Unterschriften
3.6.5.2 M
Annahmerichtlinien 2 7% Nicht versicherbare und anfragepflichtige Risiken nennen 1
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Ausbildungsinhalte: Verbundene Hausratversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.6.6 )
Versicherungsfall ] a{%@\x Versicherungsnehmer nach Versicherungsfall kunden- und unternehmensgerecht beraten 2
%@ Verpflichtungen des Versicherungsnehmers nach einem Versicherungsfall herausstellen 2
253%4
— Meldung
— Auskunft
— Minderung
3.6.7
Vertragsbeendigung 1 ?j;? Unterschiedliche Vertragsbeendigungen beachten 2
3.6.8
Besonderheiten
3.6.8.1
Sicherheitsvorschriften 1 Sicherheitsvorschriften nennen 1
3.6.8.2
Gefahrerh6hung 2 Anzeigepflichtige Gefahrerhéhung beschreiben 1
— Wohnungswechsel
— Langere Abwesenheit (60 Tage)
— vereinbarte Sicherungen
3.6.9
Haushaltglasversicherung 1 Kundennutzen der Haushaltglasversicherung herausstellen 2
nach den AGIB
2 Versicherte und nicht versicherte Sachen abgrenzen 2
3 Versicherte Schaden und Kosten nennen 1
4 i&@ Naturalersatz beschreiben 1
5 Nicht versicherte Schaden herausstellen 2
6 i&@ Beitrége ermitteln 2




Ausbildungsinhalte: Verbundene Gebaudeversicherung

. . .. . Zeitlicher
Sachgebiet Ziffer Inhaltsuibersicht Richtwert
3.7
Verbundene Gebaudeversicherung 12 UE
3.71
Einflhrung 3.7.1.1 | Markt und Chancen
3.7.1.2 | Bedarf
3.7.1.3 | Zielgruppen
3.7.2
Leistungsumfang 3.7.2.1 | Versicherte Sachen
3.7.2.2 | Versicherte Gefahren und Schaden
3.7.2.3 | Klauseln
3.7.2.4 | Versicherte Kosten
3.7.2.5 | Versicherter Mietausfall
3.7.3
Versicherungsformen
3.74
Entschadigungsleistung fir Sachen
3.75
Beitragsermittlung 3.7.5.1 | Risikomerkmale
3.7.5.2 | Tarifaufbau und -anwendung
3.7.6
Antragsaufnahme 3.7.6.1 | Aufbau und Inhalt der Antrage
3.7.6.2 | Annahmerichtlinien
3.7.7
Versicherungsfall
3.7.8
Feuer-Rohbauversicherung
3.7.9
Vertragsbeendigungen
3.7.10 3.7.10.1 | Gefahrerhéhung
Besonderheiten 3.7.10.2 | Sicherheitsvorschriften
3.7.10.3 | Eigentumswechsel
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Ausbildungsinhalte: Verbundene Gebaudeversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.7
Verbundene Gebaudeversicherung
3.7.1
Einfiihrung
3.7.11
Markt und Chancen ] M Bedeutung der Gebaudeversicherung und Besonderheiten des Marktes beschreiben 1
3.7.1.2
Bedarf 2 Bedarf des Kunden herausstellen 2
— Nutzen des Produkts flir den Kunden
— Finanzielle Folgen eines Gebaudeschadens flir den Kunden
— Sicherung der Grundschuld/Hypothek
3.7.1.3 i
Zielgruppen B Zielgruppen ermitteln 2
3 51“”‘5@ — Bauherren
— Besitzer von Wohngebauden
— Eigentimergemeinschaften
3.7.2
Leistungsumfang
3.7.2.1
Versicherte Sachen 1 Gebaudebestandteile und Zubehér im oder am Gebaude abgrenzen 2
2 Zusatzlich zu versichernde Sachen herausstellen 2

— Sonstige Grundstiicksbestandteile / weiteres Zubehor
— Erweiterte Versicherung von Wasserzuleitungs- und Heizungsrohren
- auf dem Versicherungsgrundstiick
- auBerhalb des Versicherungsgrundstiicks
— Erweiterte Versicherung von Ableitungsrohren
- auf dem Versicherungsgrundstiick
- auBerhalb des Versicherungsgrundstiicks
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Ausbildungsinhalte: Verbundene Gebaudeversicherung

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

3.7.2.2
Versicherte Gefahren und Schaden

3.7.2.3
Klauseln

3.7.2.4
Versicherte Kosten

3

10

Nicht versicherte Sachen aufzdhlen

— vom Mieter eingefligte Sachen

— noch nicht bezugsfertige Gebaude/Umbauten
— gewerblich genutzte Sachen

Uber versicherte Gefahren informieren

— Brand, Blitzschlag, Explosion, Implosion, Aufprall eines Luftfahrzeuges, seiner Teile oder

seiner Ladung
— Leitungswasser, Rohrbruch, Frost
— Sturm, Hagel

Versicherte Schaden beschreiben

— Folgeschaden

— Abhandenkommen, Zerstérung, Beschadigung
— Bruch- und Frostschaden

Nicht versicherte Gefahren und Schaden beschreiben
— Krieg/innere Unruhen

— Vorsatz, grobe Fahrlassigkeit

— Erdbeben, Kernenergie

— Ausschliisse zu den einzelnen Gefahren

Zusétzlich versicherbare Gefahren und Risiken begriinden
— Uberspannungsschaden

— Gebéaudebeschadigung durch unbefugte Dritte

— Feuernutzwarmeschaden

— Elementarschaden

Unbegrenzt versicherte Kosten herausstellen
— Schadenabwendungs-/Schadenminderungskosten
— Mehrkosten infolge Preissteigerungen

Begrenzt versicherte Kosten als Verkaufsargument herausstellen
— Aufrdum-/Abbruchkosten

— Bewegungs-/Schutzkosten

— Mehrkosten infolge behérdlicher Auflagen

Nicht versicherte Kosten nennen
— Leistungen der Feuerwehr im &ffentlichen Interesse

1
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Ausbildungsinhalte: Verbundene Gebaudeversicherung

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

3.7.25
Versicherter Mietausfall

3.7.3
Versicherungsformen

3.7.4
Entschadigungsleistung fiir Sachen

3.75
Beitragsermittiung

3.7.5.1
Risikomerkmale

11

12

Uber Mietausfall fiir vermietete Radume und Mietwert selbst genutzter Raume des VN informie-

ren

Versicherungsmdglichkeiten fir Mietausfall oder Mietwert gewerblich genutzter Rdume be-

schreiben

Versicherungsformen mit Leistungsanpassung erklaren

— Versicherung mit gleitendem Neuwert auf Basis Wert 1914
— Versicherung nach Wohnflache

— Baupreisindex

— Anpassungsfaktor

Versicherungsformen mit fester Summe abgrenzen
— Neuwertversicherung

— Zeitwertversicherung

— gemeiner Wert

Methoden der Ermittlung er bedarfsgerechten Versicherungssumme gegeniberstellen
— tatséchliche Baukosten des Herstellungsjahres

— Gutachten eines Bausachverstandigen

— Wert 1914 nach GréBe, Ausbau und Ausstattung

— Entschadigung entsprechend Flache, Gebaudetyp und Ausstattung

Entschadigungsleistung kundengerecht darstellen

— Zusammenhang zwischen Versicherungswert und Versicherungssumme
— Kundennutzen einer Summenanpassung

— Grundlagen eines Unterversicherungsverzichts

— Verlust des Unterversicherungsverzichts

Wiederaufbaubestimmungen beachten

Summenermittiungsbogen einsetzen
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Ausbildungsinhalte: Verbundene Gebaudeversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
o i&@ Bauartklassen abgrenzen 2
3 i&@ Tarifzonen abgrenzen 2
4 Besondere Gefahrenverhaltnisse beschreiben 1
— gewerbliche Nutzung
— Schwimmbecken
3.75.2 )
Tarifaufbau und -anwendung B Tarifmerkmale nennen 1
5 51“”‘5@ — Bauartklassen
— Tarifzonen
— Nutzung
— Versicherungsdauer
— Rabatte/Zuschlage
— Zusatzrisiken
6 i&@ Gefahrerhdhung beriicksichtigen 2
. i&@ Beitrége ermitteln 2
3.7.6
Antragsaufnahme
3.7.6.1
Aufbau und Inhalt der Antrédge Antragsaufnahme vornehmen 2

3.7.6.2
Annahmerichtlinien

— Versicherungsbeginn, -dauer
— Personendaten

— Haftungsumfang

— Versicherungssummen

— Beitrage

— Antragsfragen

— Unterschriften

Nicht versicherbare und anfragepflichtige Risiken nennen
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Ausbildungsinhalte: Verbundene Gebaudeversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3.7.7
Versicherungsfall 1 ,{’( : Versicherungsnehmer nach dem Versicherungsfall kunden- und unternehmensgerecht beraten 2
%@ Verpflichtungen des Versicherungsnehmers nach einem Versicherungsfall herausstellen
2 [
— Meldung 2
— Auskunft
— Minderung
3.7.8 )
Feuer-Rohbauversicherung 1 Uber Voraussetzungen fir die Feuer-Rohbauversicherung informieren und den Kundennutzen 2
herausstellen
— Wohngebaude
— Vertragsdauer
3.7.9
Vertragsbeendigungen 1 ?j;? Unterschiedliche Vertragsbeendigungen beachten 2
2 Besonderheiten bei Eigentumswechsel herausstellen 1
— Auflassung
— Grundbucheintragung
3 & Die Verantwortung des Mitarbeiters in Fallen des Eigentumswechsels herausstellen 2
— Beachtung der Rechtsvorschriften
— Kundenservice
— Bestandserhaltung
3.7.10
Besonderheiten
3.7.10.1 )
Gefahrerh6hung 1 Uber anzeigepflichtige Gefahrerhéhung informieren 2
— Nutzungswechsel
— Unbewohntsein
3.7.10.2
Sicherheitsvorschriften 2 Sicherheitsvorschriften nennen 1
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Ausbildungsinhalte: Verbundene Gebaudeversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer

3.7.10.3
Eigentumswechsel 3 Besonderheiten bei VerauBerung beachten 2

— Ubergang des Versicherungsschutzes

— Kindigungsmdglichkeiten

— Grundbucheintragung

4 i&@ Rechtslage bei Erbfolge und Schenkung beachten 2
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Ausbildungsinhalte: Rechtsschutzversicherung

. . .. . Zeitlicher
Sachgebiet Ziffer Inhaltsuibersicht Richtwert
3.8 6 UE
Rechtsschutzversicherung
3.8.1
Einflhrung 3.8.1.1 | Markt und Chancen
3.8.1.2 | Bedarf
3.8.1.3 | Zielgruppen
3.8.2
Leistungen/versicherte Person 3.8.2.1 | Leistungsumfang
3.8.2.2 | Leistungsarten
3.8.2.3 | Versicherte Personen
3.8.2.4 | Ortlicher Geltungsbereich
3.8.2.5 | Ausschlisse
3.8.3
Antragsaufnahme 3.8.3.1 | Aufbau und Inhalt der Antrage
3.8.3.2 | Annahmerichtlinien
3.84

Versicherungsfall
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Ausbildungsinhalte: Rechtsschutzversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer

3.8
Rechtsschutzversicherung
3.8.1
Einfiihrung
3.8.1.1 M
Markt und Chancen 15 Bedeutung der Rechtsschutzversicherung und Besonderheiten des Marktes beschreiben 1
3.8.1.2
Bedarf 2 Bedarf des Kunden herausstellen 2
3.8.1.3
Zielgruppen 3 a&@ Zielgruppen ermitteln 2
3.8.2
Leistungen/versicherte Personen
3.8.2.1
Leistungsumfang 1 Leistungsumfang der Rechtsschutzversicherung nennen 1
3.8.2.2 2 Leistungsarten der Rechtsschutzversicherung handhaben 2
Leistungsarten — Schadenersatzrechtsschutz

— Arbeitsrechtsschutz

— Rechtsschutz im Vertrags- und Sachenrecht

— Steuerrechtsschutz vor Gerichten

— Sozialgerichtsrechtsschutz

— Verwaltungsrechtsschutz in Verkehrssachen

— Disziplinar- und Standesrechtsschutz

— Strafrechtsschutz

— Ordnungswidrigkeitenrechtsschutz

— Beratungsrechtsschutz im Familien- und Erbrecht

— Wohnungs- und Grundstiicksrechtsschutz

3 i&@ Rechtsschutz-Kombinationen bedarfsgerecht anbieten 2

3.8.2.3
Versicherte Personen 4 Versicherte Personen im Verkehrs- und Fahrerrechtsschutz nennen 1
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Ausbildungsinhalte: Rechtsschutzversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
5 Versicherte Personen im Privat-, Berufs- und Verkehrsrechtsschutz ermitteln 2
3.8.24
Geltungsbereich 6 Geltungsbereich beschreiben 1
3.8.25
Ausschliisse 7 wesentliche Leistungsausschliisse nennen 1
— Baurisiko
— Krieg, Aufruhr, Innere Unruhen
— Familien- und Erbrecht
— Halt- und ParkverstdBe
— Spekulationsgeschafte
3.8.3
Antragsaufnahme
3.8.3.1
Aufbau und Inhalt der Antréage M Antragsaufnahme vornehmen 2
1 2% — Versicherungsbeginn, -dauer
— Personendaten
— Rechtsschutzkombination
— Beitrage
— Antragsfragen
— Unterschriften
3.8.3.2
Annahmerichtlinien » M Nicht versicherbare und anfragepflichtige Risiken abgrenzen 2
3.84 i
Versicherungsfall ] a{%@\x Versicherungsnehmer nach dem Versicherungsfall kunden- und unternehmensgerecht beraten 2
%@ Verpflichtungen des Versicherungsnehmers nach einem Versicherungsfall herausstellen 2
2 mﬂ,
— Meldung
— Auskunft
— Mitwirkung
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Ausbildungsinhalte: Rechtsschutzversicherung

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3 Zeitpunkt des Versicherungsfalles fiir die einzelnen Leistungsarten und Wartezeiten schildern 1
4 Priifung der Leistungspflicht durch den Versicherer und Auswirkungen fir den VN nennen 1
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4.

Grundzige der betrieblichen Altersversorgung
(Direktversicherung und Pensionskasse durch Ent-
geltumwandlung)
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Ausbildungsinhalte: Grundziige der betrieblichen Altersversorgung
(Direktversicherung und Pensionskasse durch Entgeltum-

wandlung)
Ziffer -
. . . Zeitlicher
Sachgebiet Inhaltsiibersicht Richtwert
4 10 UE

Grundziige der betrieblichen Alters-
versorgung (Direktversicherung und
Pensionskasse durch Entgeltum-
wandlung)

4.1
Markt und Chancen

4.2
Grundlagen

4.3.

Grundziige der Durchfiihrungswege
Direktversicherung und Pensionskas-
se

4.4
Steuerliche Behandlung

4.5
Sozialversicherungsrechtliche Be-
handlung

4.2.1
4.2.2
423
4.2.4
4.2.5
4.2.6
4.2.7
4.2.8

4.3.1
4.3.2

4.41

4.4.2

4.51

45.2

Definition

Berechtigter Personenkreis
Rechtsanspruch auf Entgeltumwandlung
Gleichbehandlung

Unverfallbarkeit

Vorzeitiges Ausscheiden

Vorzeitige Altersleistung

Insolvenz des Arbeitgebers

Direktversicherung
Pensionskasse

Steuerliche Férderung der Beitrédge in den Durchfiih-
rungswegen Direktversicherung und Pensionskasse
Steuerliche Behandlung der Leistungen in den
Durchfiihrungswegen Direktversicherung und Pensi-
onskasse

Sozialversicherungsrechtliche Behandlung der Bei-
trage

Sozialversicherungsrechtliche Behandlung der Leis-
tungen

81







Ausbildungsinhalte: Grundziige der betrieblichen Altersversorgung
(Direktversicherung und Pensionskasse durch Entgeltumwandlung)

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
4
Grundziige der betrieblichen Altersver-
sorgung (Direktversicherung und Pensi-
onskasse durch Entgeltumwandlung)
41
Markt und Chancen N Wirtschaftliche Bedeutung und Besonderheiten des Marktes beschreiben 1
1 B
0 N Betriebliche Altersversorgung im System der sozialen Sicherheit beschreiben 1
3 N Nutzen flr den Arbeitnehmer beschreiben 1
4 N Nutzen flr den Arbeitgeber beschreiben 1
4.2
Grundlagen
421 1
Definition 1 & Den Begriff ,betriebliche Altersversorgung“ beschreiben
422
Berechtigter Personenkreis 2 ?"E Den Personenkreis flir die Geltung des Betriebsrentengesetzes (BetrAVG) beschreiben 1
— Arbeiter und Angestellte
— Auszubildende
— Geringverdiener (400 Euro-Basis)
423
Rechtsanspruch auf Entgeltumwandlung 3 ?"E Rechtsanspruch des Arbeitnehmers auf Entgeltumwandlung herausstellen 2
424
Gleichbehandlung 4 ?"E Bedeutung des Gleichbehandlungs- und Gleichberechtigungsgrundsatzes flr die betriebliche 2

Altersversorgung beachten
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Ausbildungsinhalte: Grundziige der betrieblichen Altersversorgung
(Direktversicherung und Pensionskasse durch Entgeltumwandlung)

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
425
Unverfallbarkeit 5 & Die gesetzliche Unverfallbarkeit beriicksichtigen 2
— Unverfallbarkeit dem Grunde nach
- sofortige gesetzliche Unverfallbarkeit
— Unverfallbarkeit der H6he nach
- Voraussetzung der versicherungsvertraglichen Leistung
4.2.6
Vorzeitiges Ausscheiden 6 & Regelungen bei vorzeitigem Ausscheiden des Arbeitnehmers berlicksichtigen 2
— Fortfihrung Gber neuen Arbeitgeber
- Portabilitat
— Private Fortflhrung
- Beitragsfreistellung
4.2.7
Vorzeitige Altersleistung 7 & Auswirkungen bei der Inanspruchnahme einer vorzeitigen Altersrente aus der GRV auf Leis- 1
tungen der betrieblichen Altersversorgung beschreiben
4.2.8
Insolvenz des Arbeitgebers 8 & Auswirkungen auf die betriebliche Altersversorgung schildern 1
4.3
Grundziige der Durchfihrungswege Di-
rektversicherung und Pensionskasse
4.3.1
Direktversicherung
4311
Begriff der Direktversicherung 1 & Definition der Direktversicherung beschreiben 1
o & Angebotsformen einer Direktversicherung beschreiben 1
4312
Formen der Direktversicherung 3 N Verschiedene Formen aufzahlen 1

— Direktversicherung durch Entgeltumwandlung
— Direktversicherung als zusatzliche Arbeitgeberleistung
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Ausbildungsinhalte: Grundziige der betrieblichen Altersversorgung
(Direktversicherung und Pensionskasse durch Entgeltumwandlung)

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer

43.1.3
Arbeitsrechtliche Aspekte der Direktver- 4 & Reglungen hinsichtlich des Bezugsrechts schildern 1
sicherung durch Entgeltumwandlung

5 & M@dglichkeiten der Beleihbarkeit und der Abtretung beschreiben 1
432
Pensionskasse
4.3.21
Begriff der Pensionskasse 1 & Definition der Pensionskasse beschreiben 1
4322
Formen der Pensionskasse e Verschiedene Formen aufzahlen 1

2 2 — Pensionskasse durch Entgeltumwandlung

— Pensionskasse als zusétzliche Arbeitgeberleistung

43.23
Arbeitsrechtliche Aspekte der Pensions- 3 & Reglungen hinsichtlich des Bezugsrechts schildern 1
kasse durch Entgeltumwandlung

4 & Méglichkeiten der Beleihbarkeit und der Abtretung beschreiben 1
4.4
Steuerliche Behandlung
4.41
Steuerliche Férderung der Beitrage in
den Durchfuhrungswegen Direktversi-
cherung und Pensionskasse
44141
Steuerliche Behandlung der Beitrage als 1 & Voraussetzungen und Beitragshdchstgrenzen schildern 1
steuerfreie Zuwendungen (§3, Nr. 63 — 4 % der Beitragsbemessungsgrenze
EStG) - 1.800 €
4412
Steuerliche Behandlung der Beitrage als o @& Voraussetzungen fiir die Gewahrung von Zulagen und Sonderausgabenabzug nennen 1

Zulagenforderung (§§ 10a, 79 ff. EStG)
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Ausbildungsinhalte: Grundziige der betrieblichen Altersversorgung
(Direktversicherung und Pensionskasse durch Entgeltumwandlung)

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
3 & Hoéhe der Zulagen, Eigenbeitrage und geférderten Hochstbetrdge nennen 1

4413

Steuerliche Férderung der betrieblichen
Altersversorgung mit pauschal versteu-
erten Beitrdgen im Durchfiihrungsweg
Direktversicherung (§ 40b EStG)

442

Steuerliche Behandlung der Leistungen
in den Durchfihrungswegen Direktver-
sicherung und Pensionskasse

45
Sozialversicherungsrechtliche Behand-
lung

4.5.1
Sozialversicherungsrechtliche Behand-
lung der Beitrdge

B

Individuellen Steuervorteil schildern

Voraussetzungen fir die Pauschalversteuerung der Beitrage beschreiben

Hohe des Pauschalsteuersatzes und Beitragshdchstgrenzen beschreiben
- grundsétzliche Regelungen

Steuerliche Behandlung der pauschal versteuerten Beitrdge beschreiben

Steuerliche Behandlung der Leistungen aus Beitrdgen nach § 3 Nr. 63 oder §§ 10a, 79 ff.
EStG als ,Sonstige Einklinfte* (§ 22, 5 EStG) beschreiben

Steuerliche Behandlung der Leistungen von Direktversicherungen aus Beitrdgen nach § 40b
EStG beschreiben

— als lebenslange Rente

— als einmalige Kapitalleistung

Sozialversicherungsrechtliche Behandlung der Beitrége als steuerfreie Zuwendungen (§ 3, Nr.

63 EStG) beschreiben
— bei Beitrdgen bis 4% der Beitragsbemessungsgrenze
— bei Beitrdgen Uber 4% der Beitragsbemessungsgrenze

Sozialversicherungsrechtliche Behandlung der Beitrdge aus der Zulagenférderung (§§ 10, 79
ff. EStG) beschreiben

86



Ausbildungsinhalte: Grundziige der betrieblichen Altersversorgung
(Direktversicherung und Pensionskasse durch Entgeltumwandlung)

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

452
Sozialversicherungsrechtliche Behand-
lung der Leistungen

yr

Sozialversicherungsrechtliche Behandlung der pauschal versteuerten Beitréage (§ 40b EStG)
beschreiben

Sozialversicherungsrechtliche Behandlung der Leistungen aus Beitrdgen nach § 3 Nr. 63 oder
§§ 10a, 79 ff. EStG beschreiben

— als lebenslange Rente

— als einmalige Kapitalleistung

Sozialversicherungsrechtliche Behandlung der Leistungen aus pauschal versteuerten Beitra-
gen (§ 40b EStG) beschreiben

— als lebenslange Rente

— als einmalige Kapitalleistung

1
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Ausbildungsinhalte:

Modul Fachkompetenz Agentur
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Ausbildungsinhalte: Fachkompetenz Agentur

. . . . Zeitlicher

Sachgebiet Ziffer Inhaltsiibersicht Richtwert
1 2 UE
Rechtliche Grundlagen
2. 12 UE
Burowirtschaft
2.1
Biroorganisation
2.2
Arbeitsablaufe
3. 12 UE
Informationstechnik
4. 4 UE
Unternehmensspezifische Agentur-
programme
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Ausbildungsinhalte: Fachkompetenz Agentur

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

1.
Rechtliche Grundlagen

2.
Blrowirtschaft

21
Biroorganisation

3

Datenschutz beschreiben

Besonderheiten fir die Arbeit in der Agentur

— MaBnahmen im Versicherungsunternehmen / in der Versicherungsagentur
— Meldung

Telekommunikationsgesetz beachten

— Outbound

— Inbound

— Richtlinien bei der Neukunden-Werbung

Arbeitsrechtliche Besonderheiten in der Agentur nennen
— Vollmachten

— Weisungsbefugnisse

— Unterschriftenregelungen

— Arbeitsschutz

Ergonomie am Arbeitsplatz beachten
— Bironormen

— Bildschirmarbeitsplatz

— Sitzposition

Arbeitssicherheit beachten
— Unfallverhiitung
— Brandschutz

Organisationsmittel nutzen
— Terminplanung
— Routenplanung

1
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Ausbildungsinhalte: Fachkompetenz Agentur

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

2.2
Arbeitsablaufe

3.
Informationstechnik

4.
Unternehmensspezifische Agenturpro-
gramme

3

Birowirtschaftliche Ablaufe erlautern

— Schriftwechsel mit Kunden und Versicherungsunternehmen, Briefaufbau, Erstellung von

Vorlagen
— Erstellung von Angeboten
— Aufnahme / Bearbeitung von Schadenfallen
— Terminierung
— Datenverwaltung/-archivierung
— Planung von Blrotétigkeiten
— Werbeaktionen
— Nutzen von betrieblichen Vorlagen

Unternehmensspezifische Kommunikation anwenden
— Kommunikationswege
— Zustandigkeiten

Internet und Intranet nutzen

— Recherchieren

— Kommunizieren

— Aktualitat des Internetauftritts der Agentur

Fax- und Email-Verarbeitung/Verwendung am Arbeitsplatz einsetzen
— Faxgerat - Kurzwahlverzeichnis

— Faxversand per PC

— Unternehmensspezifische Email-Technik

Textverarbeitung und Tabellenkalkulation anwenden

Kundenverwaltungsprogramme nutzen
— HOST-unterstlitzte Kundendateien
— PC-unterstiitzte Kundendateien

Agenturverwaltungsprogramme nutzen

3
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Ausbildungsinhalte:

Modul Fachkompetenz Service-Center
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Ausbildungsinhalte: Fachkompetenz Service Center

Sachgebiet

Ziffer

Inhaltsiibersicht

Zeitlicher
Richtwert

1.
Rechtliche Grundlagen

2.
Technik und Prozesse

2.1
Telekommunikation

2.2
Automatic-Call-Distribution (ACD)

2.3
Frontend

2.4
Zusétzliche Prozesssteuerung

25
Wissensdatenbank

2.6
Reporting

2.7
Personaleinsatzplanung (PEP)

3.

PC-Standardprogramme in der An-
wendung (Grundkenntnisse werden
vorausgesetzt)

4 UE

16 UE

10 UE
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Ausbildungsinhalte: Fachkompetenz Service Center

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
1. »
Rechtliche Grundlagen 1 Datenschutz beschreiben 1
— Besonderheiten fiir die Arbeit im Service-Center
— MaBnahmen im Versicherungsunternehmen
2 ﬁﬁ Geschiitzte personenbezogene Daten beachten 2
— Gesundheitsangaben in der Personenversicherung
— Einkommensangaben in der Versorgungsberatung
— Finanzielle Belastungen/Vermdgensverhéltnisse
— Begunstigtenregelungen
— Allgemeiner Datenschutz (Wahrung der Persénlichkeitsrechte, Schutz der Privatsphére)
3 B Telekommunikationsgesetz schildern 1
— Inbound
— Outbound
— Richtlinien bei der Neukunden-Werbung
Arbeitsrechtliche Besonderheiten im Service-Center nennen 1
— Bildschirmarbeitsplatze
— Arbeitsschutz
— Arbeitszeitregelungen
2.
Technik und Prozesse
2.1
Telekommunikation 1 e Telefon am Arbeitsplatz handhaben 2
— Besonderheiten des Telefonsystems
— Computer-Telefon-Integration (CTI)
o B¢ Fax- und Email-Verarbeitung/Verwendung am Arbeitsplatz einsetzen 2
— Faxgerat - Kurzwahlverzeichnis
— Faxversand per PC
— Unternehmensspezifische Email-Technik
3 B ,Web-Interaction“ am Arbeitsplatz nutzen 2

— Co-Browsing
— Chat
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Ausbildungsinhalte: Fachkompetenz Service Center

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
4 B Internet und Intranet nutzen 2
— Interne Kommunikation
— Externe Kommunikation
2.2
Automatic-Call-Distribution (ACD) 1 Formen der ACD-Technik nennen 1
— Unternehmensspezifische ACD-Anlage
— Routing des Telefonaufkommens
5 ] Einsatz der ACD-Technik am Arbeitsplatz erlautern 3
— An- und Abmeldeproceduren an der ACD-Anlage
— Funktionalitat und Auswirkung unterschiedlicher ACD-Anmeldungen
— Servicestandards
23
Frontend 1 % Frontend am Arbeitsplatz nutzen und handhaben 2
24
Zuséatzliche Prozesssteuerung 1 % Dialer, Computer Multi Integration (CMI) und Multi Media Integration (MMI) am Arbeitsplatz 2
nutzen und handhaben
— Unternehmensspezifische Prozesssteuerung
— Anrufverteilungssystem bzw. Email-Verteilsystematik
— Servicestandards
25 »
Wissensdatenbank 1 ﬁﬁ Wissensdatenbank am Arbeitsplatz nutzen 2
— Internet
— Intranet
— HOST
— PC-Lernwelt
2.6 »
Reporting 1 Reporting am Arbeitsplatz herausstellen 2

— Unternehmensspezifische Statistiken
— Info Uber Service-Level
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Ausbildungsinhalte: Fachkompetenz Service Center

Lernziel-

Sachgebiet Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

2

2.7
Personaleinsatzplanung (PEP) 1 B

2 ¥

3.
PC-Standardprogramme in der Anwen- 1 el
dung (Grundkenntnisse werden voraus-
gesetzt)

3
B

5 34

Auswirkungen des Reportings auf Arbeitsprozesse erldutern
— Qualitatssicherung

— Personaleinsatzplanung

— Arbeitszeitgestaltung

— Pausenregelung

Formen der Personaleinsatzplanung beschreiben

Bedeutung der Personaleinsatzplanung im Service-Center erlautern
— Einfluss auf den Service-Level

— Telefonische Erreichbarkeit

— Vorteile fir Mitarbeiter und Unternehmen

Browser handhaben und nutzen
— Suchfunktionen
— Unternehmensrelevante Web-Adressen

Email-Oberflache anwenden

— Email erstellen, senden, empfangen und weiterleiten
— Adressverzeichnis

— Email-Verwaltung

— Archivierung

— Servicestandards

Textverarbeitung anwenden
— Unternehmensspezifische Textverarbeitung

Tabellenkalkulation handhaben und nutzen
— Unternehmensspezifische Tabellenkalkulation

Kundenverwaltungsprogramm am Arbeitsplatz anwenden
—HOST
— PC-unterstltzte Kundendateien

3
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Ausbildungsinhalte:

Modul Praxisorientierte Verhaltenskompetenz
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Ausbildungsinhalte: Praxisorientierte Verhaltenskompetenz

Sachgebiet

Ziffer

Inhaltsiibersicht

Zeitlicher
Richtwert

1.
Selbstmanagement

2.
Grundlagen der (Tele-) Kommunikati-
on

3.
Systematik und Verhalten im Kun-
dengesprach

3.1
Gesprachsanlasse

3.2
Gesprachsphasen

3.3
Gesprachsverhalten

3.4
Besondere Gespréachssituationen

4.,
Zusammenarbeit im Team

12 UE

18 UE

24 UE

6 UE
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Ausbildungsinhalte: Praxisorientierte Verhaltenskompetenz

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
1. »
Selbstmanagement 1 Stressfaktoren handhaben 2
— Erkennen von Stressfaktoren
— Mdglichkeiten der Stressbewaltigung
o B Methoden der Selbstorganisation nutzen 1
— Prioritaten
— Zeitmanagement
3 B Mbglichkeiten der Eigenmotivation beschreiben 1
— Intrinsische Motivation
— Extrinsische Motivation
4 B Lern- und Merkstrategien ermitteln und nutzen 2
— Funktionen der linken und rechten Gehirnhalfte
— Ultrakurzzeit-Kurzzeit-Langzeitgedéchtnis
— Lerntypen
— Mind mapping
— Lernkarteien
2.
Grundlagen der (Tele-) Kommunikation 1 B Unterschiede von persénlichem, telefonischem Gesprach und Email herausstellen 2
o ;m 4 Seiten einer Nachricht als Kommunikationsmodell anwenden 2
Situationsbedingtes aktives Steuern von Gesprachen beachten 2

— Aktives Zuhdren

— Fragetechniken

— Kontrollierter Dialog
— Sachebene

— Beziehungsebene
— Bildhafte Sprache
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Ausbildungsinhalte: Praxisorientierte Verhaltenskompetenz

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

3.
Systematik und Verhalten im Kundenge-
sprach

3.1
Gesprachsanlasse

3.2
Gesprachsphasen

1

+ b8

Unterschiedliche Gesprachsanlasse beschreiben
— Verkaufsgesprach

— Terminierungsgesprach

— Beratungsgespréch

— Beschwerdegesprach

Gesprachseréffnung gestalten
— BegriiBung

— Namentliche Ansprache

— Gesprachsklima

Gesprachseinstieg im Inbound und Outbound (Betrieb, Vertrieb, Schaden) herausstellen
— Gesprachsaufhanger

— Aktuelles Kundenproblem

— Aktuelles Kundenanliegen

Sich mit dem Kundenbedarf auseinandersetzen

— Kundendaten

— Bestehende Vertrage

— Bedarfsituation (Wiinsche, Ziele und Interessen)

— Versorgungslicken/Licken im Versicherungsschutz
— Kundennutzen

Lésungswege erlautern

— Individuelle Lésung des Anliegens
— Serviceleistung

— Terminvereinbarung

— Weiterleitung

— Angebot

— Verkaufabschluss
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Ausbildungsinhalte: Praxisorientierte Verhaltenskompetenz

Sachgebiet

Lernziel-
Nummer

Lernziele
— Lerninhalte

Taxonomie-
kennziffer

3.3
Gesprachsverhalten

3.4
Besondere Gesprachssituationen

4,
Zusammenarbeit im Team

5 b

1

o b

1

1

Gesprachsabschluss gestalten
— Gesprachszusammenfassung
— Fazit/Zielvereinbarung

— Verabschiedung

Kundengesprach partnerorientiert durchfiihren
— Kundenorientierte Sprache

— Klarheit und Versténdlichkeit

— Situationsorientierte Fragen

— Aktiv zuhdren

— Kundensignale wahrnehmen

Sich mit Einwénden/Argumenten kundenorientiert auseinandersetzen
— Verstandnis zeigen

— Hilfestellung geben

— Vorteile verdeutlichen

Sich mit besonderen Gesprachssituationen auseinandersetzen
— Konfliktgespréache

— Beschwerden / Reklamationen

— Emotional belastete Situationen

— Cross- / up selling

Grundlagen der Teamentwicklung beachten

— Der Unterschied zwischen einer Arbeitsgruppe und einem Team

— Was kann ein Team leisten

— Teammanagement — der Unterschied zu klassischen hierarchischen Strukturen
— Rahmenbedingungen fiir die Team- und Fiihrungskultur

Kriterien fur die erfolgreiche Zusammenarbeit im Team anwenden (unternehmensspezifische
Strukturen)

— Teammitglied Fihrungskraft — Aufgaben der Fihrungskraft

— Teammitglied Mitarbeiter — Einzelkdmpfer und Teamplayer zugleich

— Informationen erhalten und weitergeben (z. B. Kurzmeetings und Besprechungen)

— Teamorientierte Kommunikation

— Umgang mit Fehlern — Kollegiales Coaching

2
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Ausbildungsinhalte: Praxisorientierte Verhaltenskompetenz

. Lernziel- Lernziele Taxonomie-
Sachgebiet Nummer — Lerninhalte kennziffer
Teamorientierung anwenden 3

B

— Feedbackregeln als Feedbacknehmer

— Feedbackregeln als Feedbackgeber

— Phasen der Teamentwicklung (Teamentwicklungsuhr)

— Teamtypen / Teamrollen — Die Mischung entscheidet

— Konflikte im Team und Stérungen in der Zusammenarbeit
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