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Ausgangssituation zu allen Aufgaben:

Innerhalb der PROXIMUS Versicherungs-AG gibt es die Abteilung ,Vertriebsunterstitzung®,
die fur die Betreuung von Versicherungsmaklern zustandig ist. Vor ca. einem halben Jahr
wurde eine neue Gruppe fir die Unterstiitzung von Maklern im ,gewerblichen Sach-/Haft-
pflichtgeschaft* eingerichtet. In dieser Gruppe sind zehn Mitarbeiter tatig.

Sie sind Mitarbeiter der Personalabteilung und betreuen Fuhrungskrafte und Mitarbeiter
verschiedener  Abteilungen. Sie haben die Aufgabe, den Abteilungsleiter
LVertriebsunterstitzung” bei allen personalbezogenen Fragen zu unterstutzen.

Aufgabe
1

Mit Grindung der Gruppe haben die Mitarbeiter zunéchst schwerpunktmafig in ihrer
bisherigen Versicherungssparte die Makler betreut.

Nach Ablauf eines halben Jahres sollen nun alle Mitarbeiter auch in weiteren Sparten
qualifiziert werden.

Beschreiben Sie vier Instrumente der Personalentwicklung, die dazu geeignet sind, dieses (20 Punkte)
Vorhaben innerhalb der néchsten drei Monate erfolgreich umzusetzen.

Ldsungshinweise Aufgabe 1

(RP: 3.2.3) 20 Punkte

« Einarbeitung durch andere Kollegen am Arbeitsplatz
» Bildung von Patenschaften (gegenseitige Einarbeitung und Unterstiitzung)

» Erweiterung des Aufgabengebietes durch Job-Enlargement, (spater auch Job-
Enrichment)

* interne Schulungen/Seminare
» ggof. externe Seminare (z. B. bei BWV, DVA)

» Empfehlung der Weiterbildung zum ,Gepriften Fachwirt fir Versicherungen und
Finanzen®

» Hospitation in anderen Abteilungen
(je 5 Punkte, max. 20 Punkte)

Hinweis fir den Korrektor: Vier Instrumente missen naher beschrieben werden.

Aufgabe
4

Um den zuklnftigen Personalbedarf decken zu kénnen, tUberlegt der Abteilungsleiter, sich
im Rahmen der Erstausbildung zu engagieren. Er kann sich vorstellen, dass Auszubildende
des Unternehmens fiir Zeitraume von bis zu drei Monaten in der Abteilung eingesetzt
werden. In einem Gesprach mit dem Personalreferenten bittet er um nahere Informationen
zum Thema Ausbildung.
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a) Erlautern Sie das Berufsbild ,Kaufmann fir Versicherungen und Finanzen“ und die (16 Punkte)
vorgegebene Prifungsstruktur.

b) Geben Sie an, aus welchen Teilen des Ausbildungsrahmenplanes in der Abteilung (4 Punkte)
.Maklerbetreuung“ konkrete Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten vermittelt werden
kénnen.

Ldsungshinweise Aufgabe 4

(RP: 3.3.3) 20 Punkte

a) Es handelt sich um einen staatlich anerkannten Ausbildungsberuf.
— Fachrichtungen Versicherung und Finanzen
— Ausbildung gliedert sich wie folgt:

» gemeinsame Qualifikationseinheiten, z. B. Ausbildungsbetrieb, Rechtsform, Ar-
beitsgestaltung, Kundenberatung usw.
(3 Punkte)

» fachrichtungsbezogene Qualifikationseinheiten Versicherungen (§ 4 Abs. 2 AO):
1) Schaden- und Leistungsmanagement
2) zwei festzulegende Wahlqualifikationen
(3 Punkte)
» fachrichtungsbezogene Qualifikationseinheiten Finanzen (8§ 4 Abs. 3 AO):
1) Private Immobilienfinanzierung und Versicherungen
2) Vertrieb und Finanzprodukte
3) Vertrieb von Produkten der Betrieblichen Altersvorsorge
(4 Punkte)
Prufungsstruktur: je nach Fachrichtung, z. B. Versicherung
Versicherungswirtschaft und Leistungsmanagement
Wirtschafts- und Sozialkunde
Kundenberatungsgesprach
fallbezogenes Fachgespréach

(3 Punkte)

Alternativ: Fachrichtung Finanzberatung
Versicherungswirtschaft und Immobilienfinanzierung
identisch mit Fachrichtung Versicherung

(3 Punkte)

b) Zz.B.

— Durchfihrung von Beratungs- und Verkaufsgesprachen, z.B. Kundensituation
analysieren, kundengerechte Lésungsvorschlage erstellen

— Kundenbetreuung, z. B. Bestandspflege
— Kundengewinnung, z. B. Neukunden

— Arbeits- und Selbstorganisation, z. B. Einsatz von betrieblichen Arbeits- und Orga-
nisationsmitteln
(4 Punkte)
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Aufgabe

2

Von mehreren Maklern wurden Sie informiert, dass einer lhrer Mitarbeiter am Telefon immer
wieder ein unangenehm belehrendes Verhalten zeigt. Die Makler kommen sich regelrecht
bevormundet vor.

a) Beschreiben Sie die drei verschiedenen Ich-Zustande und zwei mdgliche (10 Punkte)
Auspragungen von Ich-Zustanden im Kommunikationsmodell der Transaktionsanalyse.
Geben Sie jeweils ein Beispiel an.
b) Stellen Sie zwei mogliche Transaktionen zwischen Sender und Empfanger dar. (6 Punkte)
c) Erklaren Sie dem Mitarbeiter, in welchem Ich-Zustand er seine Gesprache vermutlich (4 Punkte)
fuhrt und welche Auswirkungen dieses auf das Verhalten des Empfangers haben kann.
Lésungshinweise Aufgabe 2
(RP: 3.1.1.3) 20 Punkte
a) Eltern-Ich:

b)

Das Eltern-Ich kann in zwei unterschiedlichen Auspragungen vorkommen:

— dem ,beschiitzenden” Eltern-Ich, z. B.: ,Kind, pass auf, wenn Du Uber die Stral3e
gehst” oder ,achten Sie darauf, bevor Sie das Dokument xyz verschicken, dass Sie
vorher mit dem Abteilungsleiter Meier Ruicksprache halten”

— dem moralisierenden/bestrafenden Eltern-Ich: ,Solange Du Deine FufRe unter
meinen Tisch stellst ..." oder ,Herr Schulze, wie sieht denn Ihr Schreibtisch schon
wieder aus, kénnen Sie denn keine Ordnung halten?".

Erwachsenen-Ich:

Das Erwachsenen-Ich ist durch eine sachliche Umgangsweise gepragt.
.Frau Schmidt, lassen Sie uns gemeinsam die Ergebnisse der Kundenbefragung
analysieren.”

Kind-Ich:
Das Kind-Ich kann in drei unterschiedlichen Auspragungen vorkommen:
— das angepasste Kind-Ich: ,Jawohl Chef, ich raume sofort meinen Schreibtisch auf!”

— das rebellische Kind-Ich: ,Solange ich meine Arbeit ordentlich mache, kann es
Ihnen egal sein, wie mein Schreibtisch aussieht!”

— das freie Kind-Ich: Hier lasst die Person ihren Gefiihlen und ihrer Ausdrucksweise
Jfreien Lauf".

Parallele Transaktionen:

Beide Gesprachspartner kommunizieren im gleichen Ich-Zustand. Bei parallelen
Transaktionen kommt es selten zu Kommunikationsstérungen. Im Berufsleben sollten
beide Partner im Erwachsenen-Ilch kommunizieren.

Gekreuzte Transaktionen:

(10 Punkte)
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c)

Ein Gesprachspartner spricht den anderen z. B. aus dem ,moralisierenden Eltern-lch”
an. Der Partner wird nun aus dem Kind-Ich antworten. ,Herr Schulze, wie sieht denn
Ihr Schreibtisch schon wieder aus, koénnen Sie denn keine Ordnung halten?"
(moralisierendes Eltern-Ich). Der Mitarbeiter Schulze hat nun die Méglichkeit,
angepasst zu reagieren: ,Jawohl Chef, ich rdume gleich aufl“. Hier gibt es
vordergrindig keinen Konflikt. Der Chef ist zufrieden. Mdglicherweise ist Herr Schulze
unterschwellig unzufrieden.

Der Mitarbeiter kdnnte auch rebellisch reagieren: ,Solange ich meine Arbeit ordentlich
mache, kann es lhnen egal sein, wie mein Schreibtisch aussieht.“ Nun wird der Chef
mit seiner Antwort in ,Zugzwang" stehen und beide tragen einen offenen Konflikt aus.

— Ziele: Feststellen:
e aus welchem Ich-Zustand der Reiz des Senders kam
» aus welchem Ich-Zustand der Empfanger reagierte
» Starken des Erwachsenen-Ich

— Vorgehen: Beobachten:
*  Wortwahl
» Stimmlage
*  Mimik (L&cheln am Telefon)
— Lo6sungen:
- offene Fragen stellen
¢+ Warum reagiert Eltern-Ich oder Kind-Ich?
¢ Was ist wichtig?
+ Wie hoch ist der Wahrheitsgehalt?
» kontrollierter Dialog
» paraphrasieren
« Emotionen ansprechen
* Ich-Botschaft
* Ich bin o. k., Du bist 0. k.

(6 Punkte)

(4 Punkte)



