Bildungsplan Kauffrau/Kaufmann EFZ vom 26. September 2011. Teil A: berufliche Handlungskompetenzen - Lernbereich ,Branche und Betrieb®

Leistungszielkatalog Branche Bank

Hinweise:

Unter dem Begriff ,Kunde“ sind alle Personen und Organisationen gemeint, fir die Kaufleute ausserhalb und innerhalb des Unternehmens
Leistungen erbringen.

Die Methoden-, Sozial- und Selbstkompetenzen — MSS - sind detailliert beschrieben im Bildungsplan Grunddokument, Teil A: berufliche
Handlungskompetenzen, Kap. 2 ,Methodenkompetenzen®, Kap. 3 ,Sozial-/Selbstkompetenzen®.

Die Erlauterungen zu den Taxonomiestufen K1-K6 zur Bestimmung des Anspruchsniveaus der Leistungsziele sind in Kap. 4 beschrieben.
Die jedem Leistungsziel zugeordnete K-Stufe entspricht der jeweils hdchsten K-Stufe der darunter subsumierten Teilféhigkeiten.

Handhabung der Leistungsziele:

Samtliche 19 betrieblichen Leistungsziele miissen von allen Lernenden der Ausbildungs- und Prifungsbranche Bank bearbeitet und er-
reicht werden.

Die betrieblichen Leistungsziele und die UK-Leistungsziele sind fiir die meisten Richtziele identisch (Ausnahme: 1.1.6 Richtziel — Finanzwirt-
schaftliche Prozesse ausfuhren und 1.1.7 Richtziel - Administrative und organisatorische Tatigkeiten ausuben).

Auf nachgeordneter Ebene werden dem Betrieb und dem UK je eigene Teilfahigkeiten zugeordnet. Erst durch diese Zuordnung der Teilfa-
higkeiten wird ersichtlich, welche Bildungsplan-Leistungsziele in der betrieblichen Praxis und/oder in der betrieblichen Theorie abgedeckt
werden.

Die Teilfahigkeiten (in separatem Dokument) sind nach banksachlichen Kriterien strukturiert (z.B. Umfeld, Kredit-, Finanzgeschéft, etc.); das
jeweils Ubergeordnete Leistungsziel des Bildungsplanes wird dort angegeben.

In der Lern- und Leistungsdokumentation Bank (LLD Bank) als Hilfsmittel fiir die Berufsbildnerinnen und Berufsbildner und die Lernenden
sind die Teilfahigkeiten nach denselben banksachlichen Kriterien geordnet.

1.1. Leitziel — Branche & Betrieb (bzw. betriebswirtschaftliche Prozesse und/oder Dienstleistungsprozesse gestalten)

Die kunden- und dienstleistungsorientierte Gestaltung und Ausfihrung betriebswirtschaftlicher Prozesse sind im Berufsfeld der Kaufleute von
zentraler Bedeutung. Kaufleute beherrschen betriebswirtschaftliche Prozesse in ihrem Arbeitsgebiet und bewaltigen die Anforderungen kompe-
tent. Dazu setzen sie allgemeines und spezifisches Fachwissen und geeignete Arbeitsmethoden ein.

Durch professionelles Verhalten stellen sie zielorientierte Arbeitsprozesse in den Bereichen Kundenberatung, branchenspezifischer Sachbearbei-
tung und Administration sicher.

Bank_d_LZ-Kat_23.09.2011_final




Bildungsplan Kauffrau/Kaufmann EFZ vom 26. September 2011. Teil A: berufliche Handlungskompetenzen - Lernbereich ,Branche und Betrieb®

1.1.1 Richtziel — Material/Waren oder Dienstleistungen bewirtschaften

Kaufleute erkennen die Bedeutung einer reibungslosen und nachhaltigen Bewirtschaftung von Waren, Material oder Dienstleistungen. Sie bewal-
tigen alle Schritte in diesem Prozess zielorientiert sowie effizient und setzen die betrieblichen und rechtlichen Vorgaben um.

Branche Bank: Keine Leistungsziele

1.1.2 Richtziel — Kunden beraten

Kaufleute sind sich bewusst, dass die Kunden fir die Unternehmung die wichtigste Anspruchsgruppe darstellen. Sie bearbeiten Anfragen der
Kunden fach- und kundengerecht und zu deren Zufriedenheit. Sie verfligen dazu tber gute Produkte- und Dienstleistungskenntnisse, eine hohe
Beratungskompetenz, kundengerechte Verkaufstechniken, Dienstleistungsorientierung und eine professionelle Einstellung zur Servicequalitat.

Leistungsziele Betrieb und lberbetriebliche Kurse (UK)

MSS-Kompetenzen

1.1.2.1 Kundenanfragen bearbeiten (K5)

Ich bearbeite Kundenanfragen gemass betrieblichen Vorgaben fachgerecht in Verbindung mit meinen Kenntnissen tUber Bank-
produkte und Bankdienstleistungen der eigenen Bank sowie der relevanten Produkte und Dienste von zwei Konkurrenten (—
1.1.8.1;1.1.8.2).

Dabei erledige ich insbesondere die folgenden Arbeiten kundengerecht und serviceorientiert:

- Kundenanfragen entgegennehmen

- Bedurfnisse abklaren

- Kundenanfragen bearbeiten und beantworten oder an zustandige Personen weiterleiten

- Kundenkontakte mit den entsprechenden Unterlagen nachvollziehbar dokumentieren

2.1 Effizientes und systema-
tisches Arbeiten

2.2 Vernetztes Denken und
Handeln

3.2 Kommunikationsfahigkeit

3.4 Umgangsformen
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Leistungsziele Betrieb und lberbetriebliche Kurse (UK)

MSS-Kompetenzen

1.1.2.2 Kundengesprache fihren (K5)

Ich fihre mit Kunden Verkaufs- oder Beratungsgespréache tiberzeugend und zielorientiert durch. Dabei setze ich meine Produkt-
und Dienstleistungskenntnisse der eigenen Bank sowie zweier Konkurrenten gezielt ein und gehe im Grundsatz wie folgt vor:

- Kundengesprach vorbereiten.

- Kundengesprach fihren (Bedirfnisse abklaren, spezifische Ausgangslagen analysieren, Varianten aufzeigen, Mehrwert eige-

ner Losungen aufzeigen, mdgliche Einwande entkraften, weiteres Vorgehen festlegen). Dabei wende ich praxisibliche Hilfsmit-
tel korrekt an (Taschenrechner, Berechnungstools, Grafiken, Tabellen) und erlautere dem Kunden mathematische Formeln und
Grafiken, die fir das Verstandnis der jeweiligen Produkte notwendig sind.

- Kundengesprach dokumentieren und Erfolgskontrolle durchfiihren.

2.2 Vernetztes Denken und
Handeln

2.3 Erfolgreiches Beraten
und Verhandeln

3.2 Kommunikationsfahigkeit

3.4 Umgangsformen

1.1.2.3 Kundeninformationen bearbeiten (K4)

Ich verwalte Kundeninformationen und -daten Ubersichtlich und nachvollziehbar. Dabei nutze ich die betrieblichen Systeme und
Instrumente zielorientiert fur die folgenden Arbeiten:

- Kunden und Kundengruppen analysieren

- Kundendaten erfassen, strukturieren, ablegen und pflegen

- Kundenkontakte auswerten

Sensible Daten behandle ich vertraulich nach gesetzlichen und betrieblichen Vorgaben.

2.1 Effizientes und systema-
tisches Arbeiten

2.2 Vernetztes Denken und
Handeln

3.1 Leistungsbereitschaft
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1.1.3 Richtziel — Auftrage abwickeln

Kaufleute sind in ihrem Bereich verantwortlich fur die kundengerechte Abwicklung der Auftrage. Sie flihren die Teilschritte der Auftragsabwicklung
nach betriebsinternen Vorgaben termin- und qualitatsbewusst aus. Dabei arbeiten sie selbstéandig sowie effizient und setzen die entsprechenden

Instrumente fachgerecht ein.

Leistungsziele Betrieb und lberbetriebliche Kurse (UK)

MSS-Kompetenzen

1.1.3.1 Auftrage ausfiihren (K6)

Ich erledige bei Kundenauftragen und mit externen Geschéftspartnern fachgerecht und selbstandig die folgenden Arbeiten:
- Kundenanfragen entgegennehmen und beurteilen

- Offerten ausstellen

- Kunden- und Auftragsdaten erfassen

- Auftragsbestatigungen erstellen

- Auftrage bearbeiten und auslésen

- Korrekte Auftragsabwicklung sicherstellen

Damit stelle ich sicher, dass die Kunden mit unseren eigenen und fremdbeschafften Produkten und Dienstleistungen zu ihrer Zu-
friedenheit bedient werden. Sensible Daten behandle ich vertraulich nach gesetzlichen und betrieblichen Vorgaben (Daten-
schutz).

2.1 Effizientes und systema-
tisches Arbeiten

2.2 Vernetztes Denken und
Handeln

3.1 Leistungsbereitschaft

3.2 Kommunikationsféahigkeit

1.1.3.2 Erfolgskontrollen durchfiihren (K4)
Ich fuhre Soll-Ist-Vergleiche nach Vorgaben durch, dokumentiere die Auftrags- und Projektstédnde und flhre Statistiken korrekt
nach.

2.1 Effizientes und systema-
tisches Arbeiten

2.2 Vernetztes Denken und
Handeln

3.1 Leistungsbereitschaft

1.1.3.3 Kundenreklamationen bearbeiten (K4)

Ich nehme Reklamationen von Kunden freundlich und angemessen auf. Ich zeige Lésungen auf und bespreche das weitere
Vorgehen mit den Kunden und mit meinem Vorgesetzten.

Ich setze im Bedarfsfall geeignete Losungen um und Uberprife die Wirkung der Massnahmen und die Zufriedenheit der Kunden.

2.3 Erfolgreiches Beraten
und Verhandeln

3.2 Kommunikationsféahigkeit

3.4 Umgangsformen
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1.1.4 Richtziel — Massnahmen des Marketings und der Offentlichkeitsarbeit umsetzen

Kaufleute sind sich der Bedeutung des Marketings und der Offentlichkeitsarbeit fiir die erfolgreiche Geschaftstatigkeit bewusst. Sie setzen die

entsprechenden Instrumente adressaten- und situationsgerecht ein.

Leistungsziele Betrieb und lberbetriebliche Kurse (UK)

MSS-Kompetenzen

1.1.4.1 Werbemittel einsetzen (K5)

Ich dokumentiere Kunden bedarfsgerecht mit den jeweils relevanten Werbemitteln der Bank.

Dabei setze ich die verschiedenen Werbemittel (Prospekte, Inserate, Plakate usw.) und Distributionskanale (Schalter, Internet,
Telefonverkauf usw.) zu den relevanten Dienstleistungen sachgerecht ein. Ich verknipfe die Aussagen der Werbemittel wirksam
mit meinen Kundengesprachen.

2.3 Erfolgreiches Beraten
und Verhandeln

2.4 Wirksames Prasentieren
3.2 Kommunikationsfahigkeit

3.4 Umgangsformen

1.1.5 Richtziel — Aufgaben der Personaladministration ausfihren

Kaufleute erkennen die Bedeutung und den Nutzen einer effizienten Personaladministration. Sie fihren die ihnen tbertragenen Aufgaben nach

Vorgaben diskret und korrekt aus. Dabei setzen sie die entsprechenden Dokumente und Instrumente zielorientiert ein.

Branche Bank: Keine Leistungsziele

1.1.6 Richtziel — Finanzwirtschaftliche Prozesse ausfiihren

Kaufleute erkennen die Bedeutung einer korrekten Verarbeitung von finanziellen Informationen. Sie flihren Arbeiten im finanziellen Bereich nach

Vorgaben pflichtbewusst durch.

Leistungsziele Betrieb Leistungsziele UK

MSS-Kompetenzen

1.1.6.1 Kasse fuhren (K4)

Ich fuhre die Kasse pflichtbewusst und genau. Ich eréffne, fuhre,

kontrolliere und schliesse die Kasse und fuihre das Kassenbuch.

Bei Unstimmigkeiten ergreife ich die vorgesehenen Massnahmen
und informiere meinen Vorgesetzten.

2.1 Effizientes und systema-
tisches Arbeiten

3.1 Leistungsbereitschaft
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1.1.7 Richtziel - Administrative und organisatorische Tatigkeiten ausiiben

Kaufleute sind sich bewusst, dass administrative und organisatorische Aufgaben effizient und genau erledigt werden mussen. Sie tbernehmen ih-
re Aufgaben und Funktionen bei diesen Arbeiten pflichtbewusst und setzen Vorgaben und Instrumente korrekt, effizient und ressourcenschonend

um.

Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele UK

MSS-Kompetenzen

1.1.7.1 Korrespondenz bearbeiten (K5)

Ich verfasse selbstandig die folgenden Dokumente korrekt und
gemass Vorgaben und leite sie an die Adressaten weiter:

- E-Mails

- Aktennotizen

- Briefe

- Berichte

- Texte fur Websites

- Protokolle

2.1 Effizientes und systema-
tisches Arbeiten

3.1 Leistungsbereitschaft

3.6 Okologisches Bewusst-
sein

1.1.7.2 Daten und Dokumente verwalten (K3)
Ich verwalte Daten und Dokumente sicher und nachvollziehbar.
Dabei setze ich das betriebliche Datensicherungs- und Archivie-

rungssystem gemass betrieblichen und rechtlichen Vorgaben ein.

1.1.7.2 Daten und Dokumente verwalten (K3)

Ich verwalte Daten und Dokumente sicher und nachvoll-
ziehbar. Dabei setze ich das betriebliche Datensicherungs-
und Archivierungssystem gemass betrieblichen und rechtli-
chen Vorgaben ein.

2.1 Effizientes und systema-
tisches Arbeiten

3.1 Leistungsbereitschaft

3.6 Okologisches Bewusst-
sein
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Leistungsziele Betrieb

Leistungsziele UK

MSS-Kompetenzen

1.1.7.3 Sitzungen und Anlasse organisieren (K5)

Ich bereite Sitzungen und Anléasse vor. Dabei erledige ich fachge-
recht und effizient die notwendigen Arbeiten wie:

- Teilnehmende einladen

- Infrastruktur bereit stellen

- Teilnehmende betreuen

- Protokolle / Auswertungen erstellen

- Teilnehmende dokumentieren

2.1 Effizientes und systema-
tisches Arbeiten

2.2 Vernetztes Denken und
Handeln

3.2 Kommunikationsfahigkeit

1.1.7.4 Brief- und Paketpost bearbeiten (K3)

Ich bearbeite den Posteingang und Postausgang und erledige
dabei zuverlassig die Arbeiten fir die Brief- und Paketpost wie
zum Beispiel die Verteilung des Posteingangs an die internen
Stellen und den Versand ausgehender Brief- und Paketpost.

2.1 Effizientes und systema-
tisches Arbeiten

3.1 Leistungsbereitschaft

1.1.7.5 Aufgaben der internen Kommunikation ausfithren (K3)
Ich erledige gemass den betrieblichen Vorgaben Aufgaben der in-
ternen Kommunikation wie:

- Newsletter

- Anschlagbrett

- Intranet, Hauszeitung

2.1 Effizientes und systema-
tisches Arbeiten

3.2 Kommunikationsfahigkeit

3.6 Okologisches Bewusst-
sein

1.1.7.6 Buromaterial beschaffen und verwalten (K3)
Ich beschaffe Blromaterial nach betrieblichen Vorgaben. Dieses
verwalte ich fachgerecht gemass den betrieblichen Vorgaben.

2.1 Effizientes und systema-
tisches Arbeiten

3.1 Leistungsbereitschaft

3.6 Okologisches Bewusst-
sein
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1.1.8 Richtziel - Kenntnisse Uber die eigene Branche und den eigenen Betrieb anwenden

Kaufleute sind sich bewusst, dass Kenntnisse Uber den Betrieb, die Konkurrenz und die Branche wichtige Grundlagen fur ihre Arbeit darstellen.
Sie nutzen diese Kenntnisse, um die Arbeitsprozesse, die Kundenberatung wie auch die administrativen Aufgaben kompetent und selbstandig zu

bewaéltigen.

Leistungsziele Betrieb und lberbetriebliche Kurse (UK)

MSS-Kompetenzen

1.1.8.1 Produkte und Dienstleistungen beschreiben, analysieren und bewerten (K6)

Ich beschreibe, analysiere und bewerte mit aussagekraftigen Unterlagen oder Mustern die Merkmale, Besonderheiten und Star-
ken der Produkte und Dienstleistungen meiner Unternehmung. Ich erlautere dabei dem Kunden mathematische Formeln und
Grafiken, die fur das Verstandnis der relevanten Produkte notwendig sind.

Ich setze diese Kenntnisse in der Kundenberatung, in den Arbeitsprozessen und bei administrativen Aufgaben gezielt und tber-
zeugend ein.

2.2 Vernetztes Denken und
Handeln

2.3 Erfolgreiches Beraten
und Verhandeln

2.4 Wirksames Prasentieren

3.2 Kommunikationsféahigkeit

1.1.8.2 Produkte und Dienstleistungen der Konkurrenz erklaren (K4)
Ich zeige anhand von aussagekraftigen Vergleichen die Merkmale, Besonderheiten und Starken der Produkte und Dienstleis-
tungen der wichtigsten Konkurrenten auf.

2.2 Vernetztes Denken und
Handeln

2.3 Erfolgreiches Beraten
und Verhandeln

2.4 Wirksames Prasentieren

3.2 Kommunikationsfahigkeit
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Leistungsziele Betrieb und lberbetriebliche Kurse (UK)

MSS-Kompetenzen

1.1.8.3 Kenntnisse Uber die Firma einsetzen (K2)

Ich erklare einem Aussenstehenden die folgenden Aspekte meines Lehrbetriebes:
- Anspruchsgruppen und ihre Anliegen

- Leitbild / Philosophie / Strategie

- Geschichtlicher Hintergrund

- Rechtsform / Eigentumsverhaltnisse

- Aufbauorganisation

- Ablauforganisation

- Marktstellung

- Betriebliche und finanzielle Kennzahlen

- Wesentliche Starken

- Qualitatsmanagement und -standards

Diese gliedere und prasentiere ich adressatengerecht mit aussagekraftigen Hilfsmitteln.

2.4 Wirksames Présentieren
3.2 Kommunikationsféahigkeit

3.4 Umgangsformen

1.1.8.4 Kenntnisse Uber die Branche einsetzen (K2)

Ich beschreibe mit Unterlagen und Hilfsmitteln zentrale Merkmale und Entwicklungen der Branche, in welchem mein Lehrbetrieb
tatig ist.

Diese gliedere ich folgendermassen:

- Betriebsgréssen und Strukturen

- Aussagekraftige betriebliche und finanzielle Kennzahlen

- Beschaftigtenstruktur

- Volkswirtschaftliche / regionale / gesellschaftliche Bedeutung
- Konkurrenzsituation

- Rechtliche Rahmenbedingungen

- Entwicklungen / Trends

2.2 Vernetztes Denken und
Handeln

2.4 Wirksames Prasentieren

3.2 Kommunikationsfahigkeit

1.1.8.5 Das Umfeld der Geschéftstatigkeit und Entwicklungen verstehen (K5)

Anhand von aussagekraftigen Unterlagen und Hilfsmitteln beschreibe ich wichtige Einflussfaktoren der Umwelt, welche unsere
Geschéftstatigkeit und die Branche im Moment und zukinftig beeinflussen.

Diese gliedere ich nach

- 6konomischen

- sozialen

- technologischen

- dkologischen

Gesichtspunkten und Entwicklungen, aus denen ich zentrale Chancen und Gefahren fir unsere Firma ableite.

2.2 Vernetztes Denken und
Handeln

2.4 Wirksames Prasentieren
3.2 Kommunikationsfahigkeit

3.5 Lernfahigkeit
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Der vorliegende Leistungszielkatalog der Ausbildungs- und Priafungsbranche Bank
tritt am 1. Januar 2012 in Kraft.

Bern, 23.09.2011

Schweizerische Konferenz der kaufmannischen Ausbildungs- und Prifungsbranchen (SKKAB)

Christine Davatz Roland Hohl
Prasidentin Geschaéftsleiter

Dieser Leistungszielkatalog wird durch das Bundesamt fiir Berufsbildung und Technologie nach Artikel 12 Absatz 1 der Verordnung Uber die
berufliche Grundbildung fur Kauffrau/Kaufmann EFZ vom 26.09.2011 genehmigt.

Bern, 26.09.2011

BUNDESAMT FUR BERUFSBILDUNG UND TECHNOLOGIE (BBT)
Die Direktorin

Prof. Dr. Ursula Renold
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