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© Dragan Tatic

Vorwort

Sehr geehrte Lehrlingsausbilderin,
sehr geehrter Lehrlingsausbilder!

Eine Lehre zu machen, zahlt sich aus! Denn eine abgeschlossene Berufsausbildung ist eine ideale
Voraussetzung, um auf dem Arbeitsmarkt zu bestehen und erfolgreich am Erwerbsleben teil-
nehmen zu kénnen. Junge Menschen bekommen mit einer Lehre nicht nur eine fundierte Berufs-
ausbildung, sie profitieren auch ganz besonders von der Kombination aus Theorie und Praxis.
Auch im internationalen Vergleich ist unser duales Ausbildungssystem sehr erfolgreich. Wer eine
osterreichische Lehrabschlusspriifung absolviert und besteht, ist bestens fiir den Arbeitsalltag
vorbereitet, kann mit ausgezeichneten Fahigkeiten auf dem Arbeitsmarkt punkten und hat beste
Chancen, seine personlichen Ziele auf der Karriereleiter zu erreichen. Als Bundesminister fiir
Arbeit und Wirtschaft ist es mir daher ein Anliegen, dem Lehrabschluss zu jener Anerkennung in
der Gesellschaft zu verhelfen, die ihm gebiihrt.

Doch ohne Sie, ohne engagierte Ausbilderinnen und Ausbilder, wére all das nicht méglich. Indem
Sie junge Frauen und Manner anleiten und Thre Erfahrungen weitergeben, 6ffnen Sie ihnen die
Tiire in eine spannende Berufswelt. Selbstverstidndlich muss sich die Lehrausbildung auch an die
modernen Arbeitsbedingungen, den rasanten Wandel der Berufsbilder und an die digitalisierte
Welt anpassen. Darauf muss sowohl beim Lehren als auch beim Lernen in Theorie und Praxis
Riicksicht genommen werden.

Dieser Ausbildungsleitfaden soll Ihnen, liebe Ausbilderinnen und Ausbilder, als Unterstiitzung
dienen und zur Strukturierung und Qualitdtssicherung der Lehre beitragen. Die Zukunft der Lehre
wird nicht zuletzt durch Thre Bemiihungen und Ihr Engagement gesichert. Vielen Dank fiir Thren
Einsatz und alles Gute fiir Ihre weitere Tatigkeit.

Univ.-Prof. Dr. Martin Kocher
Bundesminister fiir Arbeit und Wirtschaft

VORWORT
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Liebe Ausbilderinnen und Ausbilder
im Lehrberuf, Versicherungskaufmann/
Versicherungskauffrau“!

Die erfolgreiche Ausbildung in unserem Lehrberuf wird von vielen Faktoren bestimmt -
einem praxisorientierten Berufsbild, unterstiitzenden Arbeitsbedingungen im
Unternehmen, engagierten Lehrpersonen in den Berufsschulen - und, ganz entscheidend,
von der tdglichen Anleitung der Lehrlinge durch Sie, die Ausbilderinnen und Ausbilder.

Ihre Verantwortung umfasst neben der strukturierten, fachlichen Ausbildung auch eine
Rolle in der Personlichkeitsentwicklung sowie das Heranfiihren an berufliche Tugenden

wie Kunden- und Losungsorientierung, Verantwortungsbewusstsein, ressourcenschonendes
Handeln, sich konstruktiv ins Team einzubringen und vieles mehr.

Dafiir bietet die Versicherungswirtschaft ein stabiles, krisensicheres Umfeld, in dem auf
die Weiterentwicklung aller Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter besonderen Wert gelegt
wird.

Der Inhalt dieses Leitfadens deckt samtliche Themen aus dem Lehrverhéltnis ab - von der
Einstellung tiber die Ausbildungsschritte bis zur Lehrabschusspriifung - ergdnzt durch
mogliche Karrierewege.

Wir bedanken uns damit sehr herzlich fiir Ihr Engagement und wiinschen Ihnen viel Freude
und Erfolg bei der Ausbildung unserer Lehrlinge!

Thr
KR Robert Bilek
Prdsident der Bildungsakademie der Osterreichischen Versicherungswirtschaft
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Der Ausbildungsleitfaden

Die praktische Hilfe fiir die Ausbildung im Lehrbetrieb

Mit dem Ausbildungsleitfaden wollen wir die gesetzlichen Inhalte in einer praxisgerechten, leicht
verstandlichen Sprache darstellen.

AN WEN RICHTET SICH DIESER AUSBILDUNGSLEITFADEN?

Er richtet sich an alle an der Lehrausbildung beteiligten Personen, wie Ausbilderinnen und Aus-
bilder, Personalverantwortliche, Betriebsratinnen und Betriebsréite, Lehrstellenberaterinnen und
Lehrstellenberater, Eltern und Lehrlinge.

WIE IST DIESER AUSBILDUNGSLEITFADEN AUFGEBAUT?

Vorbereitung auf die Lehrlingsausbildung
B Vorgehensweise bei der erstmaligen Aufnahme von Lehrlingen
B Tipps fiir die Auswahl von Lehrstelleninteressenten

Erfolgreich ausbilden
B Vorgehensweise bei der Ausbildung von Lehrlingen :
B Tipps und Best-Practice-Beispiele von erfahrenen AusbilderInnen !

Abschluss der Lehrzeit & die Lehrabschlusspriifung (LAP)
M Inhalte und Ablauf der LAP :
B Tipps fiir die Vorbereitung auf die LAP !

Karriere
B Karriereperspektiven nach der erfolgreichen LAP
B Weiterbildung

Die Entwicklung dieses Ausbildungsleitfadens erfolgte mit Unterstiitzung von Versicherungsunternehmen aus
mehreren Bundesldndern. Der Ausbildungsleitfaden und die angefiihrten Best-Practice-Beispiele sollen als Orientierung
und Anregung dienen. Diese kdnnen je nach betrieblichen Anforderungen individuell angepasst werden.

DER AUSBILDUNGSLEITFADEN




Hilfreiche Websites

AKTUELLE INFORMATIONEN ZUR LEHRLINGSAUSBILDUNG
FINDEN SIE AUF FOLGENDEN WEBSITES:

= Bundesministerium Bundesministerium fiir Arbeit und Wirtschaft
Arbeit und Wirtschaft 1. / /www.bmaw.gv.at/Themen/Lehre-und-Berufsausbildung/
Lehrlingsausbildung-Duales-System.html

mmm Eé Bundessparte Bank und Versicherung

BANK.versicherune  NEEPS://www.wko.at/branchen/bank-versicherung/start.html

mmm - Wirtschaftskammer Osterreich
|

WinTscharrskammen stenreicn | NEEPS://www.wko.at/service/bildung-lehre/start.html

B o v Bildungsakademie der Osterreichischen Versicherungswirtschaft

s oo NtEps: / /www.boev.at
q Dq Gewerkschaft GPA - Informationen fiir Lehrlinge
https://www.gpa.at/die-gpa/jugend
\ ¥4 [ S
M, PP
s % Qualititin der Lehre
%;_ . &  https://www.qualitaet-lehre.at

” dor Len®

' - - .
': : L AP Lernunterlagen zur Vorbereitung auf die Lehrabschlusspriifung

fit? https://www.lap.at
« %9
. ° . .
e ausbilder®s at Plattform fiir Aus?nlderlnnen
...’ https://www.ausbilder.at
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Erstmaliges Ausbilden
eines Lehrlings

Mochten Sie erstmalig einen Lehrling ausbilden, dann gehen Sie wie folgt vor:
Schritt 1: b Schritt 2:
Thr Betrieb wird zum Lehrbetrieb LehrlingsausbilderIn werden

SCHRITT 1: IHR BETRIEB WIRD ZUM LEHRBETRIEB

Jeder Betrieb, der Lehrlinge ausbilden mochte, muss ein Feststellungsverfahren durchlaufen:

Ablauf des Feststellungsverfahrens

Ihr Betrieb stellt einen
Antrag auf Feststellung der Eignung zur Lehrlingsausbildung (Feststellungsantrag)
bei der Lehrlingsstelle der Wirtschaftskammer Ihres Bundeslands.

L

Die Lehrlingsstelle priift unter Mitwirkung der Arbeiterkammer,
ob Thr Betrieb die rechtlichen und betrieblichen Voraussetzungen fiir die Lehrlingsausbildung erfiillt.

L L

Betriebliche Voraussetzungen
Ihr Betrieb muss so eingerichtet sein und
gefiihrt werden, dass dem Lehrling alle im
Berufsbild enthaltenen Kenntnisse und
Fertigkeiten vermittelt werden kdnnen.

Rechtliche Voraussetzung
Ihr Betrieb muss nach der Gewerbeordnung
berechtigt sein, jene Tatigkeiten durchzufiihren,
in denen der Lehrling ausgebildet werden soll.

Im Betrieb muss eine fiir die Lehrlingsausbildung
geeignete Person (AusbilderIn) zur Verfiigung stehen.

$ L

Sind die Voraussetzungen erfiillt, wird ein Feststellungsbescheid ausgestellt.
Damit wird bestatigt, dass im Betrieb Lehrlinge ausgebildet werden konnen.
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A 2

Feststellungsantrag:

@ Das Formular fiir den Feststellungsantrag erhalten Sie bei der Lehrlingsstelle der Wirtschaftskammer lhres
Bundeslands. Der Feststellungsantrag ist gebiihrenfrei.

[ Der Feststellungsbescheid ist nur vor der Aufnahme des ersten Lehrlings im jeweiligen Lehrberuf notwendig.
Wird mehr als ein Lehrberuf ausgebildet, ist fiir jeden Beruf ein Feststellungsbescheid erforderlich (Ausnahme:
verwandte Lehrberufe).

@ Stellen Sie keinen Lehrling ein, bevor Sie einen positiven Feststellungsbescheid erhalten haben.

Betriebliche Voraussetzungen:
[ Die Betriebsgrofie ist fiir die Lehrlingsausbildung nicht entscheidend. Auch ein Einpersonenunternehmen
kann Lehrlinge ausbilden, wenn die betrieblichen Voraussetzungen erfiillt werden.

Rechtliche Voraussetzungen:

@ Die betriebliche Ausbildung ist fiir den Lehrberuf Versicherungskaufmann/Versicherungskauffrau in der
Ausbildungsordnung gesetzlich geregelt. Mehr Informationen zur Ausbildungsordnung finden Sie auf Seite 150.

@ Dierechtlichen Grundlagen fiir die Lehrlingsausbildung sind im Berufsausbildungsgesetz (BAG) festgelegt.
Fiir Lehrlinge, die das 18. Lebensjahr noch nicht vollendet haben, kommt auch das Kinder- und Jugendlichen-
beschiftigungsgesetz (KJBG) zur Anwendung. Einen Uberblick iiber die gesetzlichen Schutzbestimmungen
fiir Lehrlinge finden Sie auf Seite 126.

\_ J

EZ
mmm  Lehrstellenberatung:
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/lehrlingsstellen-der-wirtschaftskammern.html

WIRTSCHAFTSKAMMER GSTERREICH

Ausbildungsmappe fiir Lehrbetriebe der Wirtschaftskammern:
https://www.wko.at/service/bildung-lehre /Ausbildungsmappe-fuer-Lehrbetriebe.html

Online-Ratgeber der Wirtschaftskammer:
https://lehrling.wkoratgeber.at/

RIS Berufsausbildungsgesetz BAG-Novelle 2020 (Stand Janner 2023):
https://www.ris.bka.gv.at/eli/bgbl/1/2020/18
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SCHRITT 2: LEHRLINGSAUSBILDERIN ODER LEHRLINGSAUSBILDER WERDEN
Ausbilderin oder Ausbilder kann der Lehrberechtigte (InhaberIn des Gewerbes) oder eine Mitarbeiterin bzw. ein
Mitarbeiter sein. Moglicherweise verfiigen Sie oder eine Ihrer Mitarbeiterinnen bzw. einer Ihrer Mitarbeiter bereits tiber

die notwendige Qualifikation

Wie werden Sie Ausbilderin oder Ausbilder?

LehrlingsausbilderIn werden

Ausbilderkurs absolvieren Ersatz/Gleichhaltung des Ausbilderkurses

v L

B Voraussetzung: Vollendung des 18. Lebensjahrs

B Dauer: mindestens 40 Unterrichtseinheiten

M Ausbilderkurse: WIF], bfi und andere
Bildungseinrichtungen

B Abschluss: Fachgesprach als Ausbilderpriifung

Laut Verordnung des Wirtschaftsministeriums gibt es
eine Reihe von Priifungen bzw. Ausbildungen, die den
Ausbilderkurs ersetzen bzw. mit diesem , gleichgehalten
werden.

«

Inhalte des Fachgesprachs:

B Festlegen von Ausbildungszielen auf Basis
des Berufsbilds

B Ausbildungsplanung im Betrieb

B Vorbereitung, Durchfiihrung und Kontrolle
der Ausbildung

B Verhaltensweisen gegeniiber dem Lehrling

B Kenntnisse iiber das Berufsausbildungsgesetz
(BAG), das Kinder- und Jugendlichenbe-
schiaftigungsgesetz (KJBG), den Arbeitnehmer-
schutz und die Stellung des dualen Systems in der
Berufsausbildung in Osterreich

BN Infos zur Ausbilderpriifung:
B e https://www.wko.at/service /bildung-lehre/ausbilderpruefungl.html

= Bundesministerium Ersatz und Gleichhaltungsantrag der Ausbilderpriifung:
Digitalisierung und

Wirtschaftsstandort  https://www.bmaw.gv.at/Themen/Lehre-und-Berufsausbildung/Lehrlingsausbildung-Duales-
System/Ausbilderinnen-und-Ausbilderhtml
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https://www.wko.at/service/bildung-lehre/ausbilderpruefung1.html
https://www.bmaw.gv.at/Themen/Lehre-und-Berufsausbildung/Lehrlingsausbildung-Duales-System/Ausbilderinnen-und-Ausbilder.html
https://www.bmaw.gv.at/Themen/Lehre-und-Berufsausbildung/Lehrlingsausbildung-Duales-System/Ausbilderinnen-und-Ausbilder.html

Sie kdnnen Lehrlinge aufnehmen, auch wenn Sie oder Ihre Mitarbeiterin bzw. Thr
Mitarbeiter die Ausbilderqualifikation noch nicht besitzen. Dies kann binnen
18 Monaten ab Rechtskraft des Feststellungsbescheids nachgeholt werden.

Bei der Einstellung mehrerer Lehrlinge sind Verhdltniszahlen zu beachten: Im Berufs-
ausbildungsgesetz ODER in der Ausbildungsordnung des Lehrberufs ist das Verhéltnis
zwischen der Anzahl der Lehrlinge und der Anzahl der Ausbilderinnen und Ausbilder
genau festgelegt.

Bei Fragen steht [hnen die Lehrlingsstelle Ihres Bundeslands zur Verfiigung.

27
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»,Wenn ich zuriickblicke, macht es mich stolz junge Menschen auf eine erfolgreiche berufliche Lauf-
bahn gefiihrt zu haben. Heute begegne ich vielen als erfolgreiche Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.”
Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre

,Wir verstehen die AusbilderIn-Lehrlingsbeziehung als Generationenmodell. Besonders geeignet sind
erfahrene Kundenberaterinnen und -berater, die in absehbarer Zeit in Pension gehen. Ihre Erfahrun-

gen und ihr Fachwissen wollen wir im Unternehmen erhalten. Dabei profitieren beide Seiten vonein-

ander: Die Ausbilderin bzw. der Ausbilder durch die Kompetenz der Lehrlinge als ,digital natives” und
die Lehrlinge durch ein breites Spektrum an Erfahrung.”

Herbert Salzer, Leiter Personalentwicklung Wien,

Wiener Stadtische Versicherung AG Vienna Insurance Group
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Die Lehrlingssuche

Wie machen Sie Jugendliche auf Ihren Lehrbetrieb aufmerksam?

Mafdnahmen zur Lehrlingssuche

1. Zusammenarbeit 2. Berufspraktische Tage
mit Schulen (»Schnupperlehre*)
(Seite 16) (Seite 17)

4. Weitere Mafnahmen 3. Inserate und
zur Lehrlingssuche Medienarbeit
(Seite 22) (Seite 20)

Wenn Sie mehrere der angefiihrten Mafnahmen kombinieren, erhéhen sich [hre
Chancen, den passenden Lehrling fiir Ihren Betrieb zu finden.

BN o finden Sie den richtigen Lehrling:
s https://www.wko.at/service/bildung-lehre/Lehrstellenboerse.html

Ausschreibung von Lehrstellen:
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/lehrlinge-finden/

,Es ist eine Win-Win-Situation, wenn man einerseits jungen, lernwilligen Menschen eine Berufsbil-

AUS DER dung ermdglicht und anderseits langfristig und nachhaltig als Unternehmen auf gut ausgebildete
PRAXIS Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zdhlen kann. Daher macht die Lehrlingsausbildung Sinn und ist in

unserer Unternehmenskultur ein Fixpunkt.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre

R Sm——
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SO KONNEN SIE JUGENDLICHE ERREICHEN, UM SIE AUF IHREN LEHRBETRIEB UND IHRE
LEHRLINGSAUSBILDUNG AUFMERKSAM ZU MACHEN

1. Zusammenarbeit mit Schulen
a) Schulbesuche
Bauen Sie Kontakte mit Schulen auf, vor allem zu Mittelschulen, Polytechnischen Schulen bzw. AHS (Unterstufe), um auf

Ihre Lehrlingsausbildung aufmerksam zu machen. Durch Kontakte zu hoheren Schulen kénnen Sie Schulabbrecherinnen
und Schulabbrecher erreichen, die Interesse an einer Lehre haben.

ks 4
schule.at Schulen in Osterreich:
MEIN DiGITALES sCHULPORTAL  hittps://www.schule.at/schulfuehrerhtml

. Tipps zur Gestaltung von Schulbesuchen:
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/lehrlinge-finden/

> ,Schulkooperationen legen die Basis fiir ein erfolgreiches Recruiting. Unseren Partnerschulen
AUS DER stellen wir ein Kontingent an Ferialpraktika, Exkursionen, Vortrdgen und Projektbegleitungen zur
PRAXIS Verfiigung. Dadurch gelingt es, Schiilerinnen und Schiilern schon friih einen guten Uberblick in
unsere Aufgabenbereiche zu geben. Es kommt hdufig vor, dass dadurch die Basis fiir eine spdtere
TToe— Ausbildung in unserem Betrieb gelegt wird.”

Elke Wagner, HR Recruiting & Employer Branding,
Allianz Elementar Versicherungs-Aktiengesellschaft

b) Betriebsbesichtigungen

Ermdoglichen Sie Schulklassen, Ihren Betrieb zu besichtigen. Die Schiilerinnen und Schiiler lernen Ihren Betrieb kennen und
Sie kdnnen erste Kontakte zu potenziellen Lehrlingen kniipfen.

Die Jugendlichen werden dadurch von Zuhorerinnen und Zuhdrern zu aktiven Mitgestalterinnen und Mitgestaltern. Es gibt
unterschiedliche Moglichkeiten, wie Sie eine Betriebsbesichtigung interessant gestalten kdnnen, wie beispielsweise:

Durchfiihren von Interviews mit Lehrlingen sowie anderen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
Beobachtung von Lehrlingen sowie anderen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern bei deren Arbeit
Ausprobieren einfacher ungefahrlicher Tatigkeiten

Erfahrungsaustausch

m

Betriebsbesichtigungen bzw. Betriebserkundungen:
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/lehrlinge-finden/
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2. Berufspraktische Tage (,Schnupperlehre*)

Die berufspraktischen Tage bieten Jugendlichen die Mdglichkeit, einen Einblick in die Arbeitswelt zu bekommen. Sie haben
dabei die Gelegenheit, einen geeigneten Lehrling zu finden.

Ihre Vorteile Vorteile fiir Jugendliche
E Sie kénnen ... Jugendliche kdnnen abklaren, ob ... :
| potenzielle Lehrlinge besser kennenlernen. B ihre Berufsvorstellungen der Realitat entsprechen. !
i M deren Eignung fiir die Ausbildung priifen. B der Beruf tatsichlich der Richtige fiir sie ist. '
i M abklaren, ob sie in Ihren Betrieb passen wiirden. B Thr Betrieb fiir sie als Ausbildungsbetrieb in Frage kommt. |

Es gibt folgende Moglichkeiten, berufspraktische Tage durchzufiihren:

Moglichkeiten der Schnupperlehre
fiir SchiilerInnen und Jugendliche ab der 8. Schulstufe

Individuell
Individuell auflerhalb der
wahrend der Unterrichtszeit
Unterrichtszeit (in den Ferien oder nach dem
taglichen Unterricht)

Als Schulveranstaltung
Alle SchiilerInnen einer Klasse
diirfen gleichzeitig
schnuppern

L v 1

Den SchiilerInnen kann auf ihr Schilerinnen und
Der Antrag geht Ansuchen die Erlaubnis erteilt Jugendliche konnen auflerhalb der

von der Schule aus R Unterrichtszeit (in den Ferien) eine
. . werden, zum Zweck der individuel- .
und dient der Ergdnzung des L Schnupperlehre im Ausmaf3 von
e i len Berufsorientierung dem ..
lehrplanmaf3igen Unterrichts . : héchstens 15 Tagen pro
Unterricht fernzubleiben. . .
Kalenderjahr absolvieren.

L v 1

Diese Form der Berufsorientierung
ist nicht durch das Schulunter-
richtsgesetz geregelt, da sie

Findet wahrend der Unterrichtszeit an einem bis aufderhalb der Unterrichtszeit
zu fiinf Tagen statt. stattfindet.
Voraussetzung ist die
Zustimmung des

Erziehungsberechtigten.

L v 1

Grundsatzlich erfolgt die Beauf-
sichtigung der SchiilerInnen durch
die LehrerInnen. Gemaf3 Schul-
unterrichtsgesetz kann die
Beaufsichtigung jedoch auch durch
andere, dafiir geeignete Personen
erfolgen.

Fiir die Schnupperlehre ist vom Schnupperbetrieb
eine geeignete Aufsichtsperson festzulegen.

TOOL 1: VORBEREITUNG AUF DIE LEHRLINGSAUSBILDUNG




Civs 8

/
[

WIRTSCHAFTSKAMMER BSTERREICH

AUS DER

PRAXIS

I —

18

A 2

@ Informieren Sie die Schulen in Ihrer Umgebung und die Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter lhres Betriebs, dass Sie Schnupperlehrlinge aufnehmen mdéchten. Machen Sie
auch auf Ihrer Website, in sozialen Medien, in Infobroschiiren, bei Vortrdgen in
Schulen, Berufsmessen etc. darauf aufmerksam, dass Jugendliche in [hrem Unter-
nehmen schnuppern kénnen.

@ Schiilerinnen und Schiiler haben wahrend der Schnupperlehre keinen Anspruch auf
Entgelt, sie unterliegen keiner Arbeitspflicht und keiner bindenden Arbeitszeit.
Sie sind jedoch unfallversichert.

@ Schiilerinnen und Schiiler diirfen im Rahmen der berufspraktischen Tage nicht in
den Arbeitsprozess eingegliedert werden. Sie diirfen jedoch einfache ungefihr-
liche Tatigkeiten selbststandig und unter Aufsicht ausprobieren, um den Beruf
kennenzulernen.

I Uberlegen Sie sich, was Sie einem Schnupperlehrling zeigen wollen und wie die Jugend-
lichen am besten den Beruf kennenlernen kénnen.

[ Lassen Sie den Jugendlichen ,Tagebuch" tiber die Schnupperlehre fithren. Definieren
Sie vorab gemeinsam, was sie darin notieren sollen.

[ Machen Sie Lehrstelleninteressenten vorab bewusst, dass gewisse Krankheiten und
Allergien daran hindern, den Beruf zu erlernen.

@ Schicken Sie die Schnupperlehrlinge gemeinsam mit Ihren Lehrlingen auf Mittagspause.
Diese kurze Auszeit unterstiitzt dabei, sich besser kennenzulernen und eine

Vertrauensbasis im Betrieb aufzubauen.

\_ J

Schulveranstaltungen als Realbegegnungen zum Beispiel , Berufspraktische Tage/Wochen":
https://portal.ibobb.at/realbegegnungen/berufspraktische-tage/

Berufspraktische Tage (Schnupperlehre):
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/lehrlinge-finden /berufspraktische-tage /?L=0

Schnupperlehre: Die erste Begegnung am Arbeitsplatz:
https://www.wko.at/service/bildung-lehre /schnupperlehre.html

,Wir richten die Aufmerksamkeit auf unser Lehrangebot, indem wir beispielsweise ganze Schulklas-
sen einladen und in Rahmen von Workshops unseren Lehrbetrieb vorstellen. Interessierten Schiile-
rinnen und Schiilern erkldren wir, welche Inhalte die Ausbildung zu bieten hat und welche Heraus-
forderungen in den jeweiligen Abteilungen auf sie warten. Ebenso bieten wir mehrtdgige Praktika im
Rahmen des Bewerbungsverfahrens an, damit die Bewerberinnen und Bewerber unser Unternehmen
besser kennenlernen kénnen.”

Akad. Vkfm. Wolfgang Feuchter, MA MA,

HR Business Partner, Employee Lifecycle AD, Merkur Versicherung AG
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Best Practice

Firmeninterner Beurteilungsbogen - Schnupperlehrling

Name
Geburtsdatum
Tel. Nr.

Schnupperlehrberuf

Name der Betreuerin/des Betreuers

Datum der Schnupperlehre

Bitte Zutreffendes ankreuzen:

diese zu Ende fiihren

Der Schnupperlehrling ist fiir den erkundeten Beruf

O sehr geeignet

[ geeignet

Ich wiirde den Schnupperlehrling

O sehr gerne [0 gerne

Platz fiir Anmerkungen:

Datum

[ eher nicht

[0 eher ungeeignet

diese zu Ende fiihren

[0 ungeeignet.

konzentrieren

Interesse H - - -
| sehr interessiert interessiert mafdig interessiert gleichgtiltig '
; . O O O O 5
' Kontaktfreude/Offenheit sehr kontaktfreudig kontaktfreudig eher zuriickhaltend verschlossen '
i . . O O O O :
' Freundlichkeit sehr freundlich freundlich maflig freundlich eher unfreundlich |
; O O O O E
+ Kommunikationsfihigkeit | kann sich sehr gut kann sich gut kann sich maflig sprachliche
' ausdriicken ausdriicken ausdriicken Mangel !
Selbststiandigkeit - - H brauchtl:s|ehr viel
' sehr selbststandig selbststindig eher unselbststandig p '
! Flihrung !
. . . O O O O :
: Piinktlichkeit iberpiinktlich piinktlich manchmal unpiinktlich| immer unpiinktlich |
Genauigkeit H H o -
| & sehr genau ziemlich genau mafdig genau schlampig :
Auffassungsvermogen H t - -
| sehr rasch recht zligig eher langsam sehr langsam i
O O 5
! kann sich sehr gut kann sich gut O kann sich schwer
i Durchhaltevermogen auf eine Sache auf eine Sache lasst sich leicht - i
' ) . auf eine Sache '
! konzentrieren und konzentrieren und ablenken !

O aufkeinen Fall als Lehrling in unserem Betrieb aufnehmen.

Unterschrift der Betreuerin/des Betreuers
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3. Inserate und Medienarbeit

Online-Inserate Printmedien

=

Kostenlose Stelleninserate: Beispiele: Beispiele:
M Lehrstellenborse powered by M regionale und tiberregionale M Facebook
Zeitungen M Instagram
B Bezirksjournale M TikTok
Webbasierte Jobplattformen: B Mitteilungen von M LinkedIn

B karriere.at
B stepstone.at

Mobile Jobplattform:
B hokify

i AMS und WKO.at

Ausschreibung von Lehrstellen

Soziale Netzwerke

+ 4

Fachorganisationen
Best Practice
Soziale Medien: Seite 21

AUS DER
PRAXIS

B S—

Ihr Stelleninserat ist gleichzeitig auch Werbung fiir Ihren Lehrbetrieb: Achten Sie darauf,
dass es die Aufmerksamkeit der Leserinnen und Leser (der Jugendlichen) weckt.

Lehrstellenborse:
https://www.ams.at/unternehmen/service-zur-personalsuche/lehrstellenboerse

Ausschreibung von Lehrstellen:
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/lehrlinge-finden/

,Uber diverse Informationskandle informieren wir Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie Fiih-
rungskrdfte dartiber, dass wir Lehrlinge in unserem Unternehmen aufnehmen. Von diesen erhalten
wir tiblicherweise Bewerbungen fiir die Lehre. Das bringt den Vorteil, dass wir Interessentinnen und
Interessenten haben, die liber unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter vorinformiert wurden und
schon genauere Vorstellungen vom Titigkeitsfeld einer Versicherungsgesellschaft sowie von den Auf-
gaben einer Kundenberaterin bzw. eines Kundenberaters haben.

Mag. Walter Lotzer, Gruppenleiter Personalentwicklung;

Grazer Wechselseitige Versicherung Aktiengesellschaft
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Best Practice
Soziale Medien

Soziale Medien, wie Facebook, Instagram oder TikTok erfreuen sich grofier Beliebtheit. Niitzen Sie diese gezielt, um Jugend-
liche und Eltern bzw. Grof3eltern potenzieller Lehrlinge auf sich aufmerksam zu machen. Beachten Sie, dass Ihr Content die
entsprechende Zielgruppe anspricht.

Stellen Sie sich folgende Fragen:

1. Wer sind unsere Zielgruppen?

2. Welche sozialen Medien werden von welcher Zielgruppe genutzt?

3. Zu welchen Tageszeiten werden die sozialen Medien genutzt?

4. Welche Inhalte sprechen meine jeweilige Zielgruppe an?

5. Wie versuchen andere Lehrbetriebe ihre Ausbildung zu vermarkten?

Nachdem Sie sich Klarheit tiber Ihre Zielgruppen verschafft haben, pflegen Sie regelmaflig Ihren digitalen Auftritt. Fithren
Sie Umfragen durch, veranstalten Sie Gewinnspiele oder laden Sie Videos hoch. Lassen Sie sich dabei von Thren Lehrlingen
unterstiitzen. Sie wissen am besten welche Inhalte gerade besonders ansprechend fiir Thre Zielgruppen sind.
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4. Weitere Mafdnahmen zur Lehrlingssuche
a) Tag der offenen Tiir/Lehrlingsinfotag

Beim Tag der offenen Tiir kénnen Sie Ihren Betrieb einer breiten Offentlichkeit vorstellen. Sie kénnen diese Veranstaltung
gezielt flir die Lehrlingswerbung nutzen. Auch spezielle , Lehrlingsinfotage oder , Lehrlingsevents“ erméglichen Jugend-
lichen einen Einblick in Thren Betrieb und die Ausbildung.

A \

[ Achten Sie bei der Terminplanung darauf, dass sich dieser Tag nicht mit anderen lokalen Ereignissen,
Schulferien oder Schulveranstaltungen tiberschneidet.

[ Stimmen Sie den Termin mit der Berufsorientierungszeit in den Schulen und mit der Frist fiir [hre interne
Lehrlingsausschreibung ab.

@ Machen Sie auf Ihren Tag der offenen Tiir durch die Nutzung verschiedenster Kanile (Website, Social Media,
Kunden bzw. Klienten, MitarbeiterInnen etc.) aufmerksam.

_ J

I

Tag der offenen Tiir/Lehrlingsinfotag im Betrieb:
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/lehrlinge-finden/

b) Teilnahme an Berufsinformationsmessen

Auf Berufsinformationsmessen erreichen Sie viele Jugendliche, die vor der Berufs- und Ausbildungswahl stehen. Nutzen Sie
die Moglichkeit, Kontakte zu Lehrerinnen und Lehrern zu kniipfen und mégliche Kooperationen zu besprechen.

m

Teilnahme an Berufsinformationsmessen:
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/lehrlinge-finden/

,Stellenanzeigen schalten wir auf Onlineportalen, Social-Media-Kandlen oder tiber unser internes

AUS DER Netzwerk. Gerne nehmen wir Empfehlungen von Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern oder Geschdfts-
PRAXIS partnern, wie z. B. Versicherungsagenten, fiir geeignete Kandidatinnen und Kandidaten auf.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

i S — der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre
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c) Zusammenarbeit mit Berufsinfozentren und dem AMS

Kontaktieren Sie die Berufsinfozentren der Wirtschaftskammern und WIFIs Osterreich oder das AMS. Geben Sie bekannt,
dass Sie auf der Suche nach einem Lehrling sind.

| ——

Sprechen Sie auch tiber mogliche Kooperationen (Vortrage, Abhaltung von Branchentagen etc.).
Berufsinformationszentren der WK und WIFIs:

Die Angebote richten sich sowohl an Jugendliche als auch an Erwachsene. Zielsetzung ist die Information tiber
alle relevanten Bildungswege und Berufsmoglichkeiten. Die Berufs- und Bildungsinformationsstellen der Wirt-
schaftskammern fungieren auch als Schnittstelle zwischen Menschen im Berufswahlprozess (und Schulen) und
Wirtschaft.

J

m

EEE  Berufs- und Bildungsberatung der Wirtschaftskammern und WIFIs:

B e https://www.wko.at/service /bildung-lehre /berufs-_und_bildungsberatung der_

wirtschaftskammern_und_wi.html

@ (S AMS - Service fiir Unternehmen:

https://www.ams.at/unternehmen

d) Empfehlungsmarketing

Je mehr Menschen Sie dariiber informieren, dass Sie einen Lehrling aufnehmen, desto grofier ist Ihre Chance, interessante
Bewerberinnen und Bewerber zu finden.

| —

Informieren Sie Ihre Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sowie Ihre Betriebsratinnen und Betriebsrate.
Nutzen Sie Ihr privates und berufliches Netzwerk (Netzwerkpartner, Kunden etc.).

Legen Sie Folder oder Handzettel in Geschafts- und Zulassungsstellen auf.

Nutzen Sie Ihre Website oder das Intranet.

Verschicken Sie ein Rundmail oder nutzen Sie Ihre Informationskanéle wie Newsletter, Firmenzeitung,
Social-Media-Kanéle bzw. Ihre betriebseigene Kundenzeitung.

m

Empfehlungsmarketing:
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/lehrlinge-finden/
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https://www.wko.at/service/bildung-lehre/berufs-_und_bildungsberatung_der_wirtschaftskammern_und_wi.html
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/berufs-_und_bildungsberatung_der_wirtschaftskammern_und_wi.html

Die Lehrlingsauswahl

Bei der Lehrlingsauswahl geht es darum, zu erkennen, ob die Bewerberinnen und Bewerber den Anforderungen der
Lehrlingsausbildung und Ihres Lehrbetriebs entsprechen.

Strukturieren Sie lhren Bewerbungsprozess

Uberlegen Sie sich, ...

welche Kriterien ein/eine BewerberIn

aufjeden Fall erfiillen muss, um in die
engere Auswahl zu kommen.

wann Sie im Bewerbungsprozess I

welche Schritte setzen.

i Beispiele: Beispiele:

i W schriftliche Bewerbung B schriftliche Bewerbung: Noten in einzelnen

i M Bewerbungsgesprach Unterrichtsfachern

i M Schnupperlehre B Bewerbungsgesprach: personliches Auftreten,

E B Auswahltest Motivation fiir den Beruf

i M Lehrlings-Assessment-Center/Lehrlingscasting B Schnupperlehre: Selbststandigkeit, Umgang mit

anderen Menschen, Eignung fiir den Lehrberuf
und den Betrieb

Riickmeldung an die BewerberInnen

E& Telefonisch '.}ﬂ&l Personlich

,Erstkontakte im Bewerbungsprozess erfolgen meistens online. Das ist zwar effizient, bringt aber

AUS DER auch den Nachteil mit sich, dass viele Eindrticke, wie beispielsweise Gestik, Mimik oder das gesamt-
PRAXES heitliche Auftreten, verloren gehen. Fiir mich ist der persénliche Eindruck einer Kandidatin oder ei-

nes Kandidaten wesentlich. Daher sind nahezu immer zumindest zwei weitere Gesprdche in Prdsenz

eingeplant. “

Elke Wagner, HR Recruiting & Employer Branding,

Allianz Elementar Versicherungs-Aktiengesellschaft

i S—

,Bereits die Rekrutierungsphase gibt Aufschliisse dariiber, ob wir den Schwerpunkt der Ausbildung
auf den Innendienst oder den AufSendienst legen werden. Entscheidend ist das Interesse, aber vor al-
lem auch die Persénlichkeit der Kandidatinnen und Kandidaten. Wihrend im Innendienst Genauig-
keit und eine bestehende Grundkompetenz bei digitalen Anwendungen wesentlich ist, achten wir bei
Bewerberinnen und Bewerbern fiir den Auf3endienst eher auf das kommunikative und offene Auftre-
ten. Selbstverstdndlich erfiillen wir sdmtliche Berufsbildpositionen des gesamten Berufsbildes.”
Akad. Vkfm. Wolfgang Feuchter, MA MA,

HR Business Partner, Employee Lifecycle AD, Merkur Versicherung AG

,Wichtig, um in einer Versicherung erfolgreich zu sein, ist ein gutes Zahlenverstdndnis und die Fihig-
keit, mit anderen Menschen eine Kommunikationsbasis aufzubauen. Im Bewerbungsprozess achten

wir besonders auf diese Eigenschaften.”
Alexandra Landsteiner, Lehrlingsbeauftragte, DONAU Versicherung AG Vienna Insurance Group
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Best Practice
Interaktivitiat wahrend des Recruitings !!EE':!&H!')"

Ein gewissenhaftes und genaues Recruiting erméglicht es, jene Kandidatinnen und Kandidaten zu finden, die optimal zum
Unternehmen passen.

Bei der Merkur Versicherung AG wartet auf Bewerberinnen und Bewerber eine besondere Herausforderung. lhnen wird
erklart, dass sie sich in die Rolle einer Reporterin bzw. eines Reporters einer Schiilerzeitung begeben und online tiber die
Merkur Versicherung recherchieren sollen. Etwa zwei Stunden Zeit sind fiir die Recherche vorgesehen. Dabei wechselt das
Unternehmen die Taktik von Jahr zu Jahr - es kann entweder offen recherchiert werden oder es erfolgt eine Steuerung
durch bestimmte Fragestellungen (z. B. Unternehmensgrofde, Versicherungsprodukte).

Anschliefdend erfolgt die Redaktionssitzung, in der die Kandidatinnen und Kandidaten ihre Ergebnisse prasentieren und
offene Fragen vom Team beantwortet werden.

,Bei dieser Ubung im Rekrutierungsprozess kénnen wir optimal die Arbeitshaltung, Strukturiertheit

und vor allem die Selbststindigkeit der Bewerberinnen und Bewerber beobachten. Zudem kénnen in
RA der Redaktionssitzung offene Fragen beantwortet werden und fiir die Kandidatinnen und Kandida-

ten ist es auch eine Méglichkeit, uns besser kennenzulernen.”

Akad. Vkfm. Wolfgang Feuchter, MA MA,

HR Business Partner, Employee Lifecycle AD, Merkur Versicherung AG
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Ihr Online-Lehrlingstest

Lehrlingsauswahl:

https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/lehrlinge-finden/lehrlinge-auswaehlen/

Auswahlhilfe fiir die Lehrlingsauswahl - Der Online-Lehrlingstest:
https://auswahlhilfe.at/

,Kandidatinnen und Kandidaten mit einem selbstbewussten Auftreten, einer positiven Ausstrahlung
und guten Kommunikationsskills stechen im Bewerbungsprozess hervor. Wenn dann noch die Neu-
gierde, Lernwille und die Fdhigkeit da ist, auf Gesprdchspartner einzugehen, haben wir unseren
Wunschlehrling gefunden.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre

© shutterstock.com/ASDF_MEDIA
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Best Practice

WIENER Vs
]Ob Game STADTISCHE
Welche Aufgaben erwarten Lehrlinge in der Versicherungswirtschaft?

Um jungen Menschen ein moglichst genaues Bild von ihrem kiinftigen Arbeitsplatz zu ermdglichen, hat die Wiener
Stddtische das , Check die Lehre“-Jobgame entwickelt.

&

Lerne uns kennen!

Starte jetzt in dein Jobadventure,

Klicke hier und starte reir

Abenteuer

/ LERNE UNS KENNEN

‘ Bring die Schritte eines Beratungsgesprﬁchs
in die richtige Reihenfolge.

s o N T

Gesprich Bber Labenasituation

g

Der Weg zu 2

Kundinneo-nd Kunden OO0 - ¢

Drei Lehrlinge der Wiener Stadtischen fithren durch ihren Arbeitsalltag. So erhalten Interessierte spannende und authenti-
sche Einblicke in den Job, zum Beispiel wie Beratungsgesprache ablaufen oder wie Versicherungsprodukte entsprechend
der Risikosituationen empfohlen werden. Mit einem Intro-Video und Quizfragen nach den Missionen erfahren die Jugendli-
chen mehr tiber die Ausbildung und das Unternehmen.

,Unser Job Game kommt bei den Jugendlichen gut an. Bei der Entwicklung war es uns wichtig, dass
junge Lehrlinge aus ihrem Arbeitsalltag berichten und ihre Perspektiven einbringen - immerhin sind
sie es, die die Ausbildung am besten kennen. So ist es uns auch gelungen, ein realistisches Bild des
Berufs zu zeichnen. “

Herbert Salzer, Leiter Personalentwicklung Wien,

Wiener Stddtische Versicherung AG Vienna Insurance Group
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Ihr Betrieb nimmt
einen Lehrling auf

1. Die duale Berufsbildung

Die Ausbildung Ihres Lehrlings erfolgt sowohl in Threm Lehrbetrieb als auch in der Berufsschule.

Die duale Berufsbildung

E schulische :
1 Ausbildung !
: ca.20 % |
! Duale . :
5 Berufs- — Betrieb S gl Berufsschule B4 5
5 bildung
| betriebliche |
. Ausbildung 1

ca. 80 %
Rechtliche Grundlagen:  Rechtliche Grundlagen:
Berufsausbildungsgesetz Rahmenlehrplan
(BAG) Schulgesetze
Ausbildungsordnung

Berufs-
ausbildungs- Die rechtlichen Grundlagen sind im Berufsausbildungsgesetz (BAG) festgelegt.
gesetz (BAG)

Samtliche gesetzlich anerkannten gewerblichen Lehrberufe, so auch der Lehrberuf '
Lehrberufsliste Versicherungskaufmann/Versicherungskauffrau, sind in der Lehrberufsliste festgelegt. '
In dieser Liste werden auch die Lehrzeitdauer und die Verwandtschaft zu anderen Lehrberufen,
samt Anrechnung von Lehrzeiten, geregelt. -

Fiir jeden Lehrberuf, wie auch fiir den Lehrberuf Versicherungskaufmann/Versicherungskauf- '
Ausbildungs- frau, erlasst das Wirtschaftsministerium eine Ausbildungsordnung. Sie ist fiir die Ausbildung
ordnung in den Lehrbetrieben verbindlich. Die Ausbildungsordnung enthalt die beruflichen
Handlungskompetenzen (Berufsprofil), das Berufsbild und die Priifungsordnung.

In der Ausbildungsordnung ist das spezifische Berufsbild des Lehrberufs festgelegt. :
Berufsbild Das Berufsbild ist der ,Lehrplan” fiir den Lehrbetrieb. !
Es enthalt - nach Lehrjahren gegliedert - die beruflichen Kompetenzen, die dem Lehrling

wihrend der betrieblichen Ausbildung vermittelt werden miissen.
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@ Die Ausbildungsordnung ist ab Seite 150 abgedruckt.

[ Essteht Ihnen frei, Lehrlinge iiber das Berufsbild hinaus auszubilden.
Beispiele: Zusatzliche berufsbezogene Ausbildungen, berufsiibergreifende Ausbildungen, Personlichkeits-
trainings und Vermittlung von Soft Skills, Férderung der Gesundheit und Fitness, Auslandspraktika sowie
die Berufsmatura.

@ Grundsatzlich ist es moglich, Lehrlinge zu beschiftigen, die nicht die dsterreichische Staatsbiirgerschaft
besitzen. Es sind die Bestimmungen des Auslanderbeschaftigungsgesetzes (AuslBG) zu beachten. Ausfiihrliche
Informationen finden Sie in der Ausbildungsmappe fiir Lehrbetriebe der Wirtschaftskammern.

_ J

X
E n at Lehrberufsliste (inkl. Ausbildungsordnung und Priifungsordnung):

https://lehrberufsliste.bic.at/index.php?beruf=versicherungskaufmann-versicherungskauffrau_
lehrberuf&id=377&cont=V

https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/ausbildung-ueber-das-berufsbild-

Ausbildung iiber das Berufsbild hinaus:
. hinaus/?L=0
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https://lehrberufsliste.bic.at/index.php?beruf=versicherungskaufmann-versicherungskauffrau_lehrberuf&id=377&cont=V
https://lehrberufsliste.bic.at/index.php?beruf=versicherungskaufmann-versicherungskauffrau_lehrberuf&id=377&cont=V
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/ausbildung-ueber-das-berufsbild-hinaus/?L=0
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/ausbildung-ueber-das-berufsbild-hinaus/?L=0

3. Vorbereitung auf den ersten Lehrtag

Uberlegen Sie sich vor dem ersten Lehrtag, wie Sie Ihrem Lehrling einen optimalen Start in die Ausbildung erméglichen:

Der optimale Start in die Ausbildung

Willkommenstreffen fiir den Vor dem ersten Lehrtag oder in der ersten Ausbildungswoche
Lehrling und dessen Eltern

Mogliche Uberlegungen:
Ablaufplan/ChecKliste fiir die - Wer ist am ersten Tag fiir den Lehrling verantwortlich?
Durchfiihrung des - Was soll dem Lehrling gezeigt bzw. iibergeben werden?
ersten Lehrtags - Welche Aufgaben/Ubungen zur Arbeitseinfiihrung bekommt der Lehrling am

ersten Tag?

Uberreichen Sie Ihrem Lehrling zu Beginn der Ausbildung eine Lehrlingsmappe,
die alle relevanten Informationen rund um das Unternehmen und die Lehrlings-
ausbildung enthalt. Die Mappe bietet sowohl Threm Lehrling als auch seinen
Eltern einen guten Uberblick und sollte als Begleiter durch die Lehre dienen.

Lehrlingsunterlagen

[ P iem—— Mogliche Inhalte der Lehrlingsmappe sind z. B.:

- Ansprechpersonen

- Arbeitszeiten und Pausenregelungen
- Informationen tiber die Berufsschule
- Rechte und Pflichten des Lehrlings

- die Ausbildungsdokumentation

Optimaler Start in die Ausbildung:
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/optimaler-start-in-die-ausbildung/

Ausbildung gestalten:
https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/ausbildung-gestalten/

Ausbildungsdokumentation:
https://www.qualitaet-lehre.at/downloads/ausbildungstools/ausbildungsleitfaeden/

BB Ausbildungsmappe fiir Lehrbetriebe:
B e https://www.wko.at/service/bildung-lehre/ausbildungsmappe-fuer-lehrbetriebe.html

A Rechte und Pflichten von Lehrlingen:
https://www.arbeiterkammer.at/beratung/arbeitundrecht/Lehre/Rechte_und_Pflichten.html
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Best Practice

Welcome Day Allianz @

Der erste Tag im Lehrbetrieb ist etwas Besonderes. Alle sind aufgeregt - die Lehrlinge, die Ausbilderinnen und Ausbilder
sowie das gesamte Team. Jeder freut sich liber motivierten Zuwachs.

Bei der Allianz Elementar Versicherungs-Aktiengesellschaft soll dieser Tag unvergessen bleiben und gleichzeitig
Orientierung sowie beim Abbauen der anfanglichen Unsicherheit und Scheu helfen.

Ein durchstrukturiertes Programm mit Information tiber den Lehrbetrieb, dynamischen Gruppenarbeiten sowie Do‘s and
Don’ts in der Versicherungsbranche hilft den Lehrlingen beim Einfinden in ihre neue Rolle.

=
o~
S
&}
3
5
ED
E
&
=
L
=
<
4
3
[}
23}
=
K
<<

,Idealerweise kénnen wir im September, zeitgleich mit der Berufsschule, die Lehrlingsausbildung
starten. An einem Welcome Day wird grundsdtzlich das Unternehmen vorgestellt, die Lehrlinge er-
halten ihre Personalnummern und werden angeleitet sich zu orientieren. Besonders die Orientierung

in den ersten Wochen ist wichtig, damit die Lehrlinge an Sicherheit gewinnen und rasch eigenstdndig
Aufgaben wahrnehmen konnen.”

Elke Wagner,

HR Recruiting & Employer Branding, Allianz Elementar Versicherungs-Aktiengesellschaft
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4. Lehrvertrag und Anmeldefristen

Wenn Sie sich entschlossen haben, einen Lehrling in Threm Betrieb aufzunehmen, beachten Sie folgende Schritte:

Schlief3en Sie den schriftlichen Lehrvertrag ab.
Beachten Sie folgende Fristen:

Lehrzeitbeginn

3

Vor Beginn des Lehrverhiltnisses 1. Woche 2. Woche 3. Woche

Meldung an die Osterreichische
Gesundheitskasse

Die Anmeldung des Lehrlings hat vor
Beginn des Lehrverhaltnisses durch den
Ausbildungsbetrieb/
Lehrberechtigten zu erfolgen.

Spatestens zwei Wochen nach Lehrzeit-
beginn: Anmeldung bei der Berufsschule

Der Lehrling ist innerhalb von
zwei Wochen ab Beginn des Lehrverhéltnisses
vom Ausbildungsbetrieb/
Lehrberechtigten bei der zustdndigen
Berufsschule anzumelden.

Spatestens drei Wochen nach Lehrzeitbeginn:
Lehrvertragsanmeldung bei der Lehrlingsstelle

Der Lehrvertrag ist binnen drei Wochen nach Antritt der Lehre
(nicht erst nach dem Ende der Probezeit)
bei der Lehrlingsstelle anzumelden.

,Duale Ausbildung im Betrieb und in der Berufsschule setzt eine gelungene Kooperation zwischen

AUS DER beiden Lernorten voraus. Nur durch gute Abstimmung und engen Kontakt mit den Lehrerinnen und
PRAXES Lehrern sowie der Direktion gelingt es uns, Ausbildungsziele gut abzustimmen.”

Ursula Dangl, HR-Lehrlingsbeauftragte, Generali Versicherung AG

I —
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[ Um einen Jugendlichen als Lehrling beschaftigen zu kénnen, muss er die allgemeine
Schulpflicht (neun Schuljahre) erfiillt haben.

@ Beiminderjahrigen Lehrlingen muss der Lehrvertrag von den Eltern bzw. von der
gesetzlichen Vertretung des Lehrlings unterschrieben werden.

@ Der Inhalt des Lehrvertrags ist gesetzlich geregelt. Verwenden Sie die Lehrvertrags-
formulare der Lehrlingsstellen, da diese den Vorgaben des Berufsausbildungs-
gesetzes entsprechen.

@ Formulare fiir die Lehrvertragsanmeldung erhalten Sie bei der Lehrlingsstelle Ihres
Bundeslands bzw. auf deren Website. Die Lehrvertragsanmeldung kann in den meisten
Bundesldndern auch online durchgefiihrt werden.

@ Fir Jugendliche mit besonderen Bediirfnissen besteht die Moglichkeit, die Lehrzeit zu
verlangern oder die Ausbildung auf bestimmte Teile des Berufsbilds einzuschranken
(Teilqualifikation). Ansprechpartner sind das AMS, die Berufsausbildungsassistenz
bzw. die Lehrlingsstelle der Wirtschaftskammer Ihres Bundeslands.

\_ J

Lehrvertrag:
https://www.wko.at/service /bildung-lehre/lehrvertrag.html

Lehrvertragsanmeldung (Download Formulare):
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/lehrvertragsanmeldung-formulare.html

Online-Lehrvertragsanmeldung:
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/lehrvertragsanmeldung-online-bundeslaender.html

Kontaktdaten der Lehrlingsstelle der Wirtschaftskammer Ihres Bundeslands:
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/Lehrlingsstellen-der-Wirtschaftskammern.html

Ausbildungsmappe fiir Lehrbetriebe:
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/ausbildungsmappe-fuer-lehrbetriebe.html
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5. Gesetzliche Bestimmungen fiir Lehrlinge

a) Schutzbestimmungen

Gesetzliche Schutzbestimmungen fiir Lehrlinge

Verordnung iiber
Kinder- und Jugendlichen- Beschiftigungsverbote und
beschaftigungsgesetz (KJBG) -beschriankungen fiir

Jugendliche (KJBG-VO)

Spezielle Regelungen bei der Beschiftigung von Lehrlingen unter 18 Jahren
gibt es beispielsweise in folgenden Bereichen:

Arbeits- und Ruhezeiten

Gestaltung der Arbeitsstatte und der Arbeitsbedingungen
Gefahrenbelehrung

Beschéftigungsverbote und -beschrankungen
Beforderung von Geld- und Sachwerten

Verzeichnis der beschiftigten Jugendlichen

A 2

@ Fir Lehrlinge, die bereits 18 Jahre alt sind, gilt das Arbeitszeitgesetz. Sind die Lehrlinge
noch unter 18 Jahre, gilt zudem das Kinder- und Jugendlichenbeschaftigungsgesetz
mit besonderen Bestimmungen zur Arbeitszeit.

[ Beachten Sie die Bestimmungen fiir Jugendliche und Lehrlinge im Kollektivvertrag.

[ Ausfihrlichere Informationen, u. a. zu den Arbeits- und Ruhezeiten, finden Sie in der
Ausbildungsmappe fiir Lehrbetriebe der Wirtschaftskammern.

\_ /

EEEK
- Gesetzessammlung zum technischen Arbeitnehmerschutz und zum

wirsemersamnen ssrencs— Arbeitszeit- und Verwendungsschutz:
https://www.wko.at/service/arbeitsrecht-sozialrecht/aushangpflichtige-gesetze.html

Ausbildungsmappe fiir Lehrbetriebe:
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/ausbildungsmappe-fuer-lehrbetriebe.html
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b) Das Lehrlingseinkommen

Die Hohe des Lehrlingseinkommens ist im Kollektivvertrag fiir Angestellte sowie Lehrlinge geregelt. Ihre Lehrlinge haben
auch Anspruch auf Urlaubs- und Weihnachtsgeld.

e 4
BN Kollektivvertrag:
WIRTSCHAFTSKAMMER hsr% httpS://WWW.WkO.at/SerVice/W/kollektiVVCI‘tr'aege.html

c) Probezeit

Die ersten drei Monate der Lehrzeit gelten als Probezeit.

_______________________________________________________________________________________________________________________

Wird der Lehrling wéhrend der ersten drei Monate in eine lehrgangsmafiige Berufsschule einberufen, so gelten die
ersten sechs Wochen der tatsachlichen betrieblichen Ausbildung als Probezeit. Mehr Informationen iiber die Ausbildung
im Betrieb finden Sie in diesem Kapitel, tiber die Ausbildung in der Berufsschule ab Seite 41.

= )

@ Inder Probezeit konnen sowohl Sie als auch Ihr Lehrling den Lehrvertrag jederzeit ohne Angabe von Griinden
16sen.

@ Die Auflésung des Lehrverhaltnisses muss in schriftlicher Form erfolgen. Wenn ein minderjahriger Lehrling
den Lehrvertrag auflésen mochte, dann ist die Zustimmung der Eltern bzw. der gesetzlichen Vertretung
notwendig.

@ Die Lehrlingsstelle ist binnen vier Wochen iiber die Auflosung des Lehrverhdltnisses zu informieren. Die
Berufsschule ist umgehend zu verstiandigen.

@ Nach Ablauf der Probezeit ist eine einseitige Auflosung des Lehrverhéltnisses nur mehr aus schwerwiegenden,
im Gesetz angefiihrten Griinden oder zu bestimmten Zeitpunkten moglich. Nutzen Sie daher die Probezeit aktiv
fiir die Feststellung der Berufseignung des Lehrlings.

[ Verwenden Sie bei einer vorzeitigen Auflosung von Lehrverhéltnissen die Formulare der Wirtschaftskammer.

K
BN probezeit in der Lehre:
ey e https://www.wko.at/service/bildung-lehre/probezeit_in_der_lehre.html#

Informationen zur vorzeitigen Auflésung des Lehrverhaltnisses:
https://www.wko.at/service /bildung-lehre /vorzeitige_aufloesung_eines_lehrverhaeltnisses.html
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6. Lehre mit Matura: Berufsreifepriifung

Lehrlinge haben die Moglichkeit, die Berufsreifepriifung kostenfrei und parallel zur Lehre zu machen. Auch fiir die Lehr-
betriebe fallen keine Kosten an. Es gibt grundsatzlich zwei unterschiedliche Modelle bei Lehre mit Matura.

Besuch der Vorbereitungskurse fiir die Berufsreifepriifung

Aufderhalb der Arbeitszeit Wihrend der Arbeitszeit

»Begleitendes Modell“ »Integriertes Modell“

L L

Die Vorbereitungskurse finden am Abend
oder am Wochenende statt: Lehrling wird in der Zeit der Vorbereitungskurse
Keine zeitliche Uberschneidung zwischen der vom Betrieb freigestellt
Arbeitszeit und den Vorbereitungskursen

L L

Voraussetzungen:
B Zustimmung des Lehrbetriebs
Keine Zustimmung des Lehrbetriebs B Lehrbetrieb entscheidet, wie die Vorbereitungs-
notwendig kurse in die Lehrzeit integriert werden

B Vereinbarungen werden in einem speziell
angepassten Lehrvertrag festgehalten

+ L L
Mit
Lehrzeitverlangerung

Keine Lehrzeitverlangerung

@ Die Vorbereitungen auf die Berufsreifepriifung laufen in den Bundesldndern unterschiedlich ab. Jedes
Bundesland hat daher eine eigene Koordinationsstelle, die fiir die Beratung, Anmeldung und Organisation der
Vorbereitungskurse zustandig ist.

[ Um die Vorbereitungskurse und die Priifungen kostenlos absolvieren zu kénnen, muss zumindest eine Teil-
priifung vor Lehrzeitende absolviert werden. Der Einstieg in die Vorbereitungskurse ist in allen Lehrberufen ab
dem ersten Lehrjahr méglich.

@ Informationen zur Berufsmatura erhalten Sie beim Bundesministerium fiir Bildung, Wissenschaft und
Forschung und bei der Lehrlingsstelle der Wirtschaftskammer Ihres Bundeslands.

m

SEEETE ST Informationen des Bundesministeriums fiir Bildung, Wissenschaft und Forschung (BMBWF):
ildung, Wissenschaft
und Forschung https://bildung.bmbwf.gv.at/schulen/bw/bm/fag.html

BB Koordinationsstellen - Kontaktdaten:
ey https://www.wko.at/service/bildung-lehre/lehreundmatura_bundeslaenderhtml

Der Lehrvertrag bei Lehre mit Matura:
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/lehrvertrag_lehreundmatura.html

Unterstiitzung und Forderungen fiir den Lehrbetrieb im Modell Lehre und Matura:

https://www.wko.at/service/bildung-lehre/unterstuetzung und_foerderungen_fuer_den_
lehrbetrieb_im_mo.html
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7. Forderungen fiir Lehrbetriebe und Lehrlinge

Forderungen - Ubersicht

fiir Lehrbetriebe fiir Lehrlinge

LEHRE
Basisforderung Coaching fiir Lehrlinge 5&%&
Kostenerstattung fiir Internats- bzw. Lehrlingspramie bei Sprachkurs
Unterbringungskosten gem. § 9 Abs. 5 BAG und Auslandspraktikum
Lehre fiir Erwachsene Vorbereitungskurs auf die Lehrabschlusspriifung
Ubernahmeprimie fiir Lehrlinge aus Zwei kostenfreie wiederholte Antritte zur Lehrab-
iiberbetrieblichen Ausbildungseinrichtungen schlusspriifung nach einer negativen Priifung

LEHRE
Coaching und Beratung fiir Lehrbetriebe SlT[[E\&

i Zwischen- und tiberbetriebliche

E Ausbildungsmafinahmen

i M Ausbildungsverbiinde

i M Berufsbezogene Zusatzausbildungen von

E Lehrlingen, die tiber das Berufsbild hinausgehen
i M Vorbereitungskurse auf Lehrabschlussprifungen
i M Vorbereitungskurse auf die Berufsreifepriifung

; wahrend der Arbeitszeit oder unter Anrechnung
auf die Arbeitszeit

Auslandspraktikum
Weiterbildung der Ausbilderlnnen
Mafdnahmen fiir Lehrlinge mit Lernschwierigkeiten

Zusatzlicher Besuch von Berufsschulstufen

Teilnahme an Wettbewerben

B Firderungen Lehre - Informationen und Praxistipps:
e et http://www.lehrefoerdern.at

Formulare zur Lehrstellenforderung:
https://www.wko.at/service/bildung-lehre /Formulare-Lehrstellfoerderung-WKO.html

Digi Scheck:
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/digi-scheck-fuer-lehrlinge.html

AMS - Service fiir Unternehmen:
ms https://www.ams.at/unternehmen/service-zur-personalsuche/foerderungen/foerderung-der-
lehrausbildung

E n t Weitere Bildungsforderungen:
.a https://bildungsfoerderung.bic.at/
Uberbetriebliche Ausbildung:
https://www.qualitaet-lehre.at/duale-berufsbildung/vielfalt-lehre /ueberbetriebliche-lehrausbildung/
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Best Practice

ChecKliste: Erster Lehrtag

VOR LEHRBEGINN (VORBEREITUNG)

Notizen

Sind alle Vorgesetzten sowie MitarbeiterInnen {iber den Eintritt o
des Lehrlings informiert?

Ist festgelegt, wer der/die verantwortliche AusbilderIn des Lehrlings
sein wird?

Sind fiir den Lehrling Arbeitsplatz, Garderobe, Unterlagen etc.
vorbereitet? (@)
z. B. Lehrlingsmappe, Namensschild, Computerpasswort

Ist festgelegt, welche Personen fiir den Lehrling am ersten Lehrtag
zustandig sind?

z. B. Wer nimmt den Lehrling in Empfang? Wer zeigt ihm seinen
Arbeitsplatz?

Ist der/die AnsprechpartnerIn bzw. der/die AusbilderIn am ersten

Sind Programm und Ablauf fir den ersten Lehrtag geplant? o l
Lehrtag im Dienst? :

AM ERSTEN LEHRTAG

Notizen

Begriifung des Lehrlings
Nehmen Sie sich Zeit, um den Lehrling in Empfang zu nehmen. o
Bedenken Sie, dass er wahrscheinlich nervos sein wird. Versuchen Sie,
die Situation durch ein personliches Gesprach aufzulockern.
Betriebsfithrung/Raumlichkeiten zeigen

Machen Sie einen Rundgang, damit [hr Lehrling einen ersten Eindruck
vom Lehrbetrieb bekommt. Zeigen Sie ihm auch die Toiletten. Eventuell (o]
ist Ihr Lehrling in den ersten Tagen noch schiichtern und die Frage
danach ist ihm peinlich.

Vorstellen im Team

Stellen Sie dem Lehrling alle fiir ihn wichtigen MitarbeiterInnen vor.
Stellen Sie sicher, dass der Lehrling weif3, wer seine Ansprech-
partnerInnen sind.

Einfiihrung in die Lehrlingsausbildung

Besprechen Sie den Ablauf der Lehrlingsausbildung und die wichtigsten
Punkte der betriebsinternen Regelungen (Hausordnung, Pausen,
Mittagessen etc.).

Einfiihrung in den Arbeitsplatz und erste berufliche Titigkeiten
Ubergeben Sie dem Lehrling alles, was er fiir die Ausbildung im Betrieb
braucht (Passworter etc.). Zeigen Sie dem Lehrling seinen Arbeitsplatz
und fithren Sie eine Sicherheitsunterweisung durch. Binden Sie den
Lehrling in erste interessante, aber auch bewaltigbare berufliche
Aufgaben ein.

Abschluss: Nachbesprechung und Ausblick

Lassen Sie den Tag noch einmal Revue passieren. Beantworten Sie
Fragen. Geben Sie einen Einblick, was den Lehrling in den kommenden fo)
Tagen erwartet. Stellen Sie sicher, dass der Lehrling [hr Unternehmen
mit einem positiven Gefiihl verlasst.
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Best Practice
Ritselrallye: Erkunde deinen Lehrbetrieb

AUFGABE
Mach dich mit diesem Blatt auf den Weg und erkunde deinen Lehrbetrieb!

B Was macht dein Lehrbetrieb?
(Welche Versicherungsprodukte und/oder welche Dienstleistungen werden angeboten?)

B Zu welcher Branche gehort dein Lehrbetrieb?

B Welche Abteilungen gibt es in deinem Lehrbetrieb?

B Wie heifdt/heiflen der Vorstand/die Vorstinde deines Lehrbetriebs?

B Wie viele Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter hat dein Lehrbetrieb?

B Werden in deinem Lehrbetrieb noch andere Lehrlinge ausgebildet? Wenn ja, wie viele?
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B Welche Lehrberufe werden in deinem Lehrbetrieb ausgebildet?

Bl Wie heifdt deine Ausbilderin oder dein Ausbilder?

B Was tust du, wenn du morgens aufwachst und merkst, dass du krank bist?

B Beschreibe die wichtigsten Téitigkeiten deines Lehrberufs:

Madgliche Themen fiir weitere Fragen:

Wann wurde das Versicherungsunternehmen gegriindet?

Welche weiteren Standorte bzw. Geschafts- und Zulassungsstellen hat dein Lehrbetrieb?

Wer sind die Verantwortlichen in den verschiedenen Abteilungen? (AbteilungsleiterIn etc.)

Fragen zu einzelnen Versicherungssparten oder -produkten, wie beispielsweise:

Welche Zusatzbausteine bieten wir bei der Rechtsschutzversicherung an?

Fragen zum Unternehmensnamen: Wofiir steht der Unternehmensname? Warum heifd3t das Unternehmen ...?
Wie lautet unsere allgemeine E-Mail-Adresse?

Wie lautet unser aktueller Werbeslogan?
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Ausbildung
in der Berufsschule

1. Schwerpunkte der Berufsschule

Die Schwerpunkte der Berufsschule setzen sich iiberblicksartig wie folgt zusammen (Details finden Sie im Rahmenlehrplan
der Berufsschule):

Schwerpunkte der Berufsschule

Vermittlung der Forderung und Erganzung der .
. Erweiterung
grundlegenden <+ betrieblichen oder <+ der Allgemeinbildun
theoretischen Kenntnisse berufspraktischen Ausbildung 8 g

N

[ Thr Lehrling ist spatestens zwei Wochen nach Lehrzeitbeginn in der Berufsschule anzumelden. Dabei wird

geklart, ab welchem Zeitpunkt und in welcher Form Ihr Lehrling die Berufsschule besucht.

@ Fir die Zeit des Berufsschulbesuchs ist das Lehrlingseinkommen weiterzuzahlen.

@ Sollten durch den Berufsschulbesuch Kosten fiir die Unterbringung der Lehrlinge in einem Lehrlingshaus

oder Internat entstehen, hat diese der Lehrbetrieb zu begleichen. Der Ersatz dieser Kosten kann bei der
Lehrlingsstelle beantragt werden.

/

2. Kontakt zur Berufsschule

Die Zusammenarbeit zwischen Lehrbetrieb und Berufsschule sichert die Qualitit der Lehrlingsausbildung.

Kontaktmdglichkeiten zwischen Ihnen und der Berufsschule:

Kontaktieren Sie die Berufsschule (DirektorIn, Klassenvorstand bzw. Berufsschullehrerln) und erkundigen Sie sich

iiber die Leistungen lhres Lehrlings.

- Sprechen Sie sich z. B. tiber Fordermafinahmen bei lernschwachen Lehrlingen bzw. hohere Anforderungen bei
leistungsstarken Lehrlingen ab.

Vereinbaren Sie, dass die Berufsschule bei schulischen Problemen mit Ihnen Kontakt aufnimmt.

- z. B. bei starkem Leistungsabfall sowie der Gefahr eines ,Nicht geniigend*

Flihren Sie gemeinsam Projekte durch.

- 7. B. Auslandspraktika, gemeinsame Organisation oder Unterstiitzung von Lehrlingswettbewerben
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mmm- Informationen zur Berufsschule:
e https://www.wko.at/service/bildung-lehre /berufsschule.html

Informationen zum Ersatz der Unterbringungskosten:

https://www.wko.at/service/bildung-lehre /kostenersatz-internats-unterbringungskosten-lehr-
linge.html

I:IDS Lehrplan der Berufsschule:
i https://www.abc.berufsbildendeschulen.at/downloads/?kategorie=7

Ausbildungspartner Berufsschule:
@ https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/kooperationen/ausbildungspartner-berufs-
schule/
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3. Arbeitszeitregelungen in Verbindung mit der Berufsschule

Ihrem Lehrling ist zur Erfiillung der Berufsschulpflicht die erforderliche Zeit freizugeben. Die Unterrichtszeit in der
Berufsschule ist auf die Dauer der wochentlichen Arbeitszeit anzurechnen.

Regelungen beim Besuch einer ganzjiahrigen Berufsschule:

Unterrichtsdauer an einem Berufsschultag Regelung (Grundlage: K]BG)

Mindestens acht Stunden Eine Beschaftigung des Lehrlings im Betrieb ist danach
(das sind in der Regel neun Unterrichtsstunden) nicht mehr zulassig.

Weniger als acht Stunden Der Lehrling hat nach der Schule zu arbeiten, wenn es ihm

auf Grund des Verhéltnisses der Wegzeit zur Arbeitszeit
zumutbar ist und die gesetzlich zuldssige (tdgliche und
wochentliche) Arbeitszeit dadurch nicht tiberschritten
wird.

Entfallen eine oder mehrere Unterrichtsstunden Der Lehrling muss nur dann im Betrieb arbeiten, wenn
es ihm zumutbar ist, den Betrieb aufzusuchen. Ist die An-
reisezeit gleich lang oder langer als die noch zu verbrin-
gende Arbeitszeit im Betrieb, dann kann die Riickkehr in
den Betrieb nicht verlangt werden.

Regelungen beim Besuch einer lehrgangsmafiigen Berufsschule:

Unterrichtszeit Regelung (Grundlage: K]BG)

Generell gilt Wiéhrend des Besuchs der Lehrgangsberufsschule diirfen
Lehrlinge nicht im Betrieb beschéftigt werden.

Unterricht entféllt an bis zu zwei aufeinander folgenden Die Arbeitsverpflichtung hiangt davon ab, ob es dem Lehr-
Werktagen ling in Bezug auf die Wegzeit zumutbar ist, den Betrieb
aufzusuchen.

E Das ist z. B. nicht der Fall, wenn nur ein Unterrichtstag :
E entfallt und der Lehrling eine Berufsschule aufierhalb !
E seines Bundeslands besucht. Bei drei oder mehreren !
E aufeinander folgenden unterrichtsfreien Tagen besteht :
i Arbeitspflicht. :

Mehr als 40 Stunden Unterricht pro Woche Der Lehrling hat dem Betrieb gegeniiber keinen Anspruch
auf Freizeitausgleich.
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,Ich fahre regelmdfsig in die Berufsschule, um mit der Direktion und den Lehrerinnen und Lehrern
liber unsere Lehrlinge und Herausforderungen der Zukunft (Verdnderungen in der Branche, Projekte
etc.) zu sprechen. Der personliche und direkte Draht zur Schule ist wichtig, denn so kann eine Ver-
schrdnkung von schulischem und beruflichem Kompetenzaufbau in abgestimmter Form erfolgen.
Davon profitieren unsere Lehrlinge und als Unternehmen bemerken wir auch, dass gemeinsam
wesentlich bessere Ergebnisse erzielt werden kénnen.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre

AUS DER

PRAXIS

I —

,Die wichtigsten Informationen erhalten unsere Lehrlinge gleich zu Beginn wéihrend des On-
Boarding-Prozesses. Fragen zur Kleidung, der richtige Umgang mit Kolleginnen und Kollegen oder
auch wichtige Daten und Fakten tiber unser Unternehmen werden in Workshops aufgearbeitet.
Dabei tibernehmen Lehrlinge im dritten Lehrjahr eine wichtige Funktion, indem sie tatkrdftig
unterstiitzen und mit ihrem Know-how die Neuankémmlinge begleiten.”

Akad. Vkfm. Wolfgang Feuchter, MA MA,

HR Business Partner, Employee Lifecycle AD, Merkur Versicherung AG
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© Kundenakquise und Kundenmanagement
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[0 Losungen fiir auftretende Konfliktsituationen

O Auslandsmobilitit

[0 Selbsteinschatzung zur Beurteilung und Dokumentation der persénlichen und
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Handhabung Tool 2
Das nachfolgende Beispiel erklart, wie die Inhalte im Tool 2 dargestellt sind:

| Ausbildungsziel

Nachhaltiges und ressourcenschonendes Handeln

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

die Bedeutung des Umweltschutzes

fiir den Lehrbetrieb darstellen. Ausbildungsinhalt: Erstreckt sich ein

zB. Ausbildungsinhalt iiber mehrere Lehrjahre, ist Gliihbirne:

— einen Uberblick tiber Umweltschutz- die Ausbildung im ersten angefithrten Lehrjahr Die Glithbirne weis.t P
mafSnahmen (Recycling, MafSnahmen zu beginnen und im letzten angefiithrten hin, dass es 7 dieser, u
zur effizienten Energienutzung etc.) Lehrjahr abzuschliefien. Ausbildungsinhalt einen
geben Ausbildungstipp gibt.

- betriebliche MafsSnahmen (Férderung
der Benutzung von éffentlichen Ver-
kehrsmitteln etc.) erkldren

- die Bedeutung von Corporate Social
Responsibility fiir das Unternehmen
darstellen

die Miilltrennung nach rechtlichen und betrieblichen Vorgaben umsetzen.

z. B.

- Abfall fachgerecht trennen (Papier, Kunststoff, Metall etc.)

- Problemstoffe (Batterien, Druckerpatronen etc.) fachgerecht entsorgen

Beispiele: Komplexere Ausbildungsziele
werden mittels Beispielen erliutert.

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 2.3.1, 2.3.2, 2.3.3

Berufsbildpositionen: Die Berufsbildpositionen

verweisen auf die Ausbildungsordnung.

@ Gliederung und Wording des Ausbildungsleitfadens miissen nicht unbedingt mit dem Berufsbild tibereinstimmen.
Selbstverstandlich finden sich aber alle Ausbildungsinhalte des Berufsbilds im Ausbildungsleitfaden wieder.

@ Die Gliederung wurde auf Basis zahlreicher Gesprache mit Ausbilderinnen und Ausbildern sowie diverser
Betriebsbesuche entwickelt.
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1. Arbeiten im betrieblichen
und beruflichen Umfeld

Betriebliche Aufbau- und Ablauforganisation

Leistungsspektrum und Eckdaten des Lehrbetriebs

Branche des Lehrbetriebs

Rechtsgrundlagen

Ziel und Inhalte der Lehrlingsausbildung sowie Weiterbildungsmaglichkeiten
Rechte, Pflichten und Arbeitsverhalten

Selbstorganisierte, losungsorientierte und situationsgerechte Aufgabenbearbeitung

Zielgruppengerechte Kommunikation

Kundenorientiertes Agieren

Klicken Sie auf die Uberschriften, um direkt in das gewiinschte Kapitel zu gelangen.

[

om/SeventyFour
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Betriebliche Aufbau- und Ablauforganisation

' 1.Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr :
Ihr Lehrling kann ...

» sich in den Raumlichkeiten des 9

i Lehrbetriebs zurechtfinden.

. verschiedenen Bereiche des
i Lehrbetriebs erkliren.

. die wesentlichen Aufgaben der ?

© die zentralen Tétigkeiten wie z. B.

' seine Ansprechpartnerinnen im

' Lehrbetrieb erreichen.

die Vorgaben der betrieblichen Ablauforganisation und des Prozessmanagements bei der Erfiillung seiner

i Aufgaben beriicksichtigen.

' Z.B.

- wissen, wie Aufgaben und Befugnisse verteilt sind

- betriebliche Regeln bei der Aufgabenerfiillung einhalten (Kommunikation mit Kunden, Terminplanung, Ressourcenplanung
etc.)

- Zeitpldne einhalten und bei Verzug rechtzeitig Meldung an Vorgesetzte erstatten

' - Kundenberatung
' - Vertragsbearbeitung
- Schadenregulierung
erkldren
die Zusammenhinge der einzelnen Betriebsbereiche (z. B. Innendienst und
Vertrieb) sowie der betrieblichen Prozesse darstellen.
z.B.
- abteilungsiibergreifende Prozessorganisation (Zusammenspiel zwischen Prozess-
abwicklung, Marketing und Kundenberatung etc.) darstellen
; - erforderliche Vorgehensweisen (gemeinsame Zielabstimmungen der Abteilungen,
Vermeiden von Insellé6sungen, Kommunikation, Selbstorganisation, Konfliktma-
nagement etc.) beschreiben
- den Nutzen der effizienten Zusammenarbeit von Betriebsbereichen (reibungsloser
Informationsfluss, Verminderung von Prozesszeiten und -kosten etc.) erkldren
© die wichtigsten Verantwortlichen
' nennen (z. B. GeschiiftsfiithrerIn) und 9

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 1.1.1,1.1.2, 1.1.3, 1.1.4, 1.1.5

,Das erste Lehrjahr dient der Orientierung und zum Aneignen der wichtigsten Basics, weshalb die
Lehrlinge in sdmtlichen Vertrags- und Schadenabteilungen ausgebildet werden. Im zweiten Lehrjahr
legen wir in einem Gesprdch mit den Lehrlingen das Haupteinsatzgebiet fest. Die Lehrlinge werden
g dabei einer bestimmten Abteilung zugewiesen und erhalten dort eine vertiefende Ausbildung im

entsprechenden Aufgabengebiet.”

Mag. Walter Lotzer, Gruppenleiter Personalentwicklung;

Grazer Wechselseitige Versicherung Aktiengesellschaft
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Ausbildungstipps

© Besprechen Sie anhand des Unternehmensorganigramms oder Biiroplans die
Organisationsstruktur im Lehrbetrieb. Mochten Sie eine tiefere Auseinandersetzung
erreichen, konnen Sie auch einzelne Abteilungen oder Personen im Organigramm frei
lassen, welche die Lehrlinge dann selbststandig recherchieren miissen.

@ Geben Sie Ihren Lehrlingen die Méglichkeit, Einblicke in verschiedene Bereiche (z. B.
Innendienst, Vertrieb) des Lehrbetriebs zu gewinnen. Dadurch kann ein tieferes Ver-
standnis fiir unternehmensinterne Prozesse aufgebaut werden und die Vernetzung
zu Kolleginnen und Kollegen wird gefordert.

© Erklaren Sie Ihren Lehrlingen, wann und iiber welche Kanile sie ihre Ansprechpartne-
rinnen und Ansprechpartner erreichen konnen: z. B. Vertretung der Ausbilderin bzw.
des Ausbilders im Fall von Urlaub oder Krankenstand.
Legen Sie ein Verzeichnis mit den Abteilungen, Aufgaben, E-Mail-Adressen und
Telefondurchwahlen der wichtigsten Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner an
und stellen Sie dieses den Lehrlingen zur Verfiigung. Dadurch wissen sie, wen sie bei
verschiedenen Fragen kontaktieren kdnnen.

© shutterstock.com/Monkey Business Images
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Wie gehe ich mit Lehrlingen richtig um?

Durch den richtigen Umgang mit [hren Lehrlingen starken Sie deren Selbstvertrauen und fordern die Sozialkompetenz.

AusbilderIn = Vorbild

Vorbild fiir die Lehrlinge sein: Das erwartete Verhalten selbst vorleben.

Lehrlinge so behandeln, wie man selbst gerne behandelt werden méochte.

Vertrauen schaffen und das personliche Gesprach suchen: Lehrlingen das Gefiihl geben, dass sie bei Schwierig-
keiten und Unklarheiten um Rat fragen konnen.

B Sich Zeit fiir die Fragen der Lehrlinge nehmen.

Auf die Lehrlinge und ihre Stirken eingehen und Liicken schlief3en

B Aufdas Lerntempo, das Alter und die Lebenserfahrung der Jugendlichen Riicksicht nehmen.

B Spielraum fiir Entwicklung geben.

B Lehrlingen etwas zutrauen und mit der Zeit immer mehr Verantwortung libergeben - immer so viel, wie sie
iibernehmen kénnen.

B Fragen stellen und Lehrlinge zum Mitdenken ermutigen und auffordern.

B Die Starken der Jugendlichen nutzen und weiterentwickeln.

B Unterstiitzung und Lernhilfen anbieten, wo Lehrlinge Schwachen aufweisen.

Motivieren durch Feedback

Mehr positives Feedback: Nicht nur zu Fehlern Feedback geben, sondern auch anerkennen, was Lehrlinge gut
konnen.

Positives Feedback fordert das Selbstbewusstsein: Es kann ruhig auch einmal vor anderen ausgesprochen werden.
Nachhaltig und richtig Feedback geben: Begriindung gehort dazu, damit Feedback einen Wert bekommt.
Regelmafiig Feedback zur Arbeitsleistung und vor allem auch zu den Lernfortschritten geben.

Fehler als Lernchancen zulassen: Auch aus Fehlern lernen Lehrlinge.

Bei Fehlern richtig Feedback geben: Kritik im Vier-Augen-Gesprach anbringen. Nicht personlich werden,
sondern sachlich bleiben. Besprechen, wie es besser umgesetzt werden kann.

Feedback der Lehrlinge zur Ausbildung einholen und ernst nehmen.

T
Tipps zum richtigen Umgang mit Lehrlingen:
. https://www.qualitaet-lehre.at/ausbilden-im-betrieb/ausbildung-gestalten/richtiger-umgang-

mit-dem-lehrling/?L=0
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Leistungsspektrum und Eckdaten des Lehrbetriebs

! 1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr :
Ihr Lehrling kann ...

© das betriebliche Leistungsangebot 9

(z. B. Versicherungssparten und

-formen) beschreiben.

z. B.

- Leistungsspektrum (Sach- und
Personenversicherung, Kfz-An- und
Abmeldeservice etc.)

- Projekte (digitale Schadenbearbeitung,
Grofskundenprojekte etc.)

- Produkte fiir den privaten Bereich und
gewerbliche Bereiche

- Spezialrisken und Versicherungen fiir
landwirtschaftliche Betriebe

© das Leitbild bzw. die Ziele des
. Lehrbetriebs erklaren.

- Wofiir stehen wir?
(Vision/Selbstverstdndnis)

- Was wollen wir erreichen?
(Mission/Ziel)

- Wie wollen wir es erreichen?
(Grundsdtze/Strategie)

E die Struktur des Lehrbetriebs
. beschreiben.

! Dazu ziihlen It. Berufsbild: z. B.
- GréfSenordnung
- Tdtigkeitsfelder
- Rechtsform

Weitere Beispiele:

i — wichtige Unternehmensstandorte (im
i In-und Ausland, Auf3endienststellen,

i Headquarter etc.)

i — wesentliche Absatzmdrkte (im In- und
+ Ausland etc.)

Besprechen Sie mit Ihren Lehrlingen an-
hand des Organigramms die organisato-
rischen Einheiten (Kundendienst, Innen-
und AufSendienst etc.) des Lehrbetriebes.
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Leistungsspektrum und Eckdaten des Lehrbetriebs

' 1.Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr :
Ihr Lehrling kann ...
Faktoren erklaren, die die betrieb- 9
liche Leistung beeinflussen.

Dazu zdhlen It. Berufsbild: z. B.
- Marktbedingungen
- Zielgruppen

Weitere Faktoren: z. B.

- Kundenstruktur (B2B, B2C etc.)

- gesetzliche Grundlagen

- Qualitdtsgrundsdtze

- Erfassung und Bewertung von
Sachwerten

- Bestands- und Risikoanalysen

- Risikomanagement

- Tarifgestaltung

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 1.2.1,1.2.2,1.2.3, 1.2.4

Ausbildungstipps

© Besprechen Sie mit Thren Lehrlingen die wichtigsten aktuellen und abgeschlossenen
Projekte. Sollten Sie eine Projektdokumentation verfiigbar haben, kénnen Sie den Lehr-
lingen einzelne Aufgaben daraus stellen, die sie durch Recherche 16sen sollen.

@ Besonders im B2B Bereich ist es wichtig Kundenanspriiche besser zu verstehen. Ihr
Lehrling kann auf den Websites ausgewahlter Kunden Recherchen zu deren Daten (z. B.
Mitarbeiterlnnenzahl, Standort, Produktportfolio) anstellen, um dadurch das Wissen
iiber die Zielgruppe zu erweitern.

LJAllroundtalente bildet man aus, indem wéhrend der Ausbildung ein umfassender Uberblick iiber das
ganze Unternehmen gegeben wird. Daher arbeiten unsere Lehrlinge entsprechend eines Rotations-
systems in den verschiedensten Abteilungen, wie z. B. im Marketing, wo sie unterstiitzend bei der

g Bestellung von Werbematerialien eingebunden sind.”
Mag. Walter Lotzer, Gruppenleiter Personalentwicklung;
Grazer Wechselseitige Versicherung Aktiengesellschaft

,Diskretion und der korrekte Umgang mit vertraulichen Daten ist in der Versicherungsbranche
oberstes Gebot. Es ist mir wichtig, die Jugendlichen gleich zu Beginn darauf zu sensibilisieren und
auch darauf hinzuweisen, dass gerade in den sozialen Medien keine sensiblen Daten verbreitet
werden diirfen.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre
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Branche des Lehrbetriebs

! 1. Lehrjahr

2. Lehrjahr

3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

! einen Uberblick iiber die Branche
. des Lehrbetriebs geben (z. B. Markt-
i anteile nach Versicherungssparten).

' Weitere Faktoren: z. B.
' - Organisationen der Branche (Fachver-
' bénde, Fortbildungsmdglichkeiten etc.)
! - Partner der Branche (Riickversiche-
rung, Versicherungsmakler,

E Versicherungsagenten etc.)

- MarketingmafSnahmen der Branche

- technologische Standards der Branche
(online Versicherungsabschliisse,
digitale Schadensmeldung etc.)

?

die Position des Lehrbetriebs in der
 Branche darstellen.

\ Z.B.

- Vergleich zum Mitbewerber
hinsichtlich Leistungsangebot,
Tarifgestaltung etc. anstellen

- den Marktanteil und Spezialisierungen
(Fokus auf Sach- oder Personenversi-
cherung oder gewerbliche bzw. private
Kunden etc.) des Lehrbetriebs
darstellen

- Kooperationen mit anderen
Unternehmen darstellen (Banken,
Immobilienmakler etc.)

verschiedene Vertriebsformen
erkliren.

Dazu zihlen It. Berufsbild: z. B.
- Exklusivvertrieb

- Makler

- Online-Abschliisse

Weitere Vertriebsformen: z. B.

- Mehrfachagenten

- sonstige Vertriebspartner
(Kfz-Hdindler, Reisebliros, Banken etc.)

die Grundlagen des Versicherungs-

. wesens darstellen.

! Dazu zihlen It. Berufsbild: z. B.
- Versicherungsprinzip

' - Sozialversicherung und private
' Versicherungen

' - Riickversicherung
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Branche des Lehrbetriebs

' 1.Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr :

Ihr Lehrling kann ...

einen Uberblick iiber die Produkte
i der Branche geben.

! Dazu zéhlen It. Berufsbild: z. B.

- Sach- und Personenversicherungen

- Finanzdienstleistungs- und Sparpro-
dukte (insbesondere fondsgebundene
Lebensversicherungen)

Weitere Produkte der Branche: z. B.
Serviceprodukte (Gesundheitsvorsorge,
Pannendienste fiir Fahrzeuge,
Assistence-Leistungen)

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 1.3.1,1.3.2,1.3.3,1.3.4,1.3.5

Ausbildungstipp

Nutzen Sie digitale Medien, um Ihre Lehrlinge am Laufenden zu halten. Senden Sie den Lehr-
lingen aktuelle Nachrichten (z. B. Newsletter) aus Ihrer Branche zu und fithren Sie am
ndchsten Tag ein Gesprach iiber die Inhalte der Nachrichten. So kdnnen Sie das Interesse von
Lehrlingen fordern und ihnen Hintergriinde von Geschehnissen in der Branche erklaren.

,Unter dem Schlagwort CSR findet man auf YouTube verschiedene Filme iiber das Thema.

Ich verwende sehr gerne den Beitrag von Herrn Prof. Thomas Beschorner, Universitdt St. Gallen, zum
RA Thema CSR.

Dazu stelle ich nachfolgende Fragen:

- Welche Praktiken sind in der Wirtschaft von Unternehmen zu vermeiden?

- Warum ist CSR fiir Unternehmen interessant?

- Mit welchen Schritten kénnte CSR idealerweise in Unternehmen umgesetzt werden?

- Gibt es Probleme, die mit CSR auftreten konnen? Wenn ja, welche?

Zuerst schauen sich die Lehrlinge die Filme an, um einen besseren Uberblick zu bekommen. Zur

Beantwortung der Fragen kénnen die jeweiligen Sequenzen mehrfach abgespult werden. Die

Ergebnisse der Lehrlinge werden dann mit mir besprochen und zusammengefasst.”

Akad. Vkfm. Wolfgang Feuchter, MA MA,

HR Business Partner, Employee Lifecycle AD, Merkur Versicherung AG

,Um unsere Lehrlinge perfekt vorzubereiten, haben wir ein eigenes Schulungs- und Seminarpro-
gramm entwickelt. Dabei werden abwechselnd personlichkeitsbildende Seminare und Fachseminare
abgehalten.”

Alexandra Landsteiner, Lehrlingsbeauftragte, DONAU Versicherung AG Vienna Insurance Group

,Locker leger oder doch das Business-Outfit? Fir viele Jugendliche ist es nicht einfach, den passen-
den Kleidungsstil zu finden. Wir besprechen daher anhand von Situationen, wie zum Beispiel eines
Termins bei einem Kunden oder eines Office-Tags, wie Kleidung passend ausgewdhlt werden kann.”
Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre
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Rechtsgrundlagen

! 1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr :

Ihr Lehrling kann ...
die fiir seinen Aufgabenbereich wesentlichen grundlegenden Inhalte aus 9
allgemeinen Rechtsquellen anwenden.

Dazu zihlen It. Berufsbild: z. B.

' -~ ABGB 5
' —~UGB ;
' — KSchG ;
' —~DSGVO ;
E - GewO ,
- MaklerG
besondere Rechtsquellen anwenden. 9
E Dazu zihlen It. Berufsbild: z. B. E
E - VersVG :
i - VAG i
; - AVB ;

i die Standards der IDD (Insurance Distribution Directive) in seinem betrieblichen Aufgabengebiet anwenden. 9 i

z. B.

- personliche Voraussetzungen (Aus- und Weiterbildungsnachweis etc.)
- Erfordernisse (To-Do's) bei der Versicherungsvermittlung

- Auskunftsblatt, Beratungs- und Vermittlungsprozess

- Beschwerdemanagement

- Interesseskonflikt-Policy

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 1.4.1, 1.4.2, 1.4.3

\y/

Ausbildungstipps

© Besprechen Sie mit Thren Lehrlingen die verschiedenen Rechtsquellen und Anwen-
dungsgebiete. Beispielsweise kdnnen Sie ausfiihren, dass fiir Geschafte zwischen Kon-
sumenten und Unternehmen das KSchG die passende Rechtsquelle ist, wahrend Ge-
schafte zwischen Unternehmen grundlegend im ABGB und UGB geregelt sind.

@ Erklaren Sie Ihren Lehrlingen die Rechtsquellen anhand von anschaulichen Beispielen
und besprechen Sie, dass z. B.
- das VersVG die Reglungen des Versicherungsvertrages im speziellen behandelt,
- das VAG inhaltlich das betriebliche Agieren des Versicherungsunternehmens
behandelt und
- das AVB spezielle Versicherungssparten (KFZ-Versicherung etc.) behandelt.

© Besprechen Sie mit Ihren Lehrlingen anhand von Checklisten welche Standards der IDD
zu erfiillen sind. Erkldren Sie auch mogliche Konsequenzen, wenn die Standards nicht
eingehalten werden.

,Unsere Beratung beruht auf umfassender, rechtlicher Basis. Ein entsprechendes Grundwissen ist ge-
rade fiir Jugendliche oft schwierig zu erfassen und in den richtigen Kontext zu bringen. Auf unserer
E-Learning-Plattform haben wir daher Lerneinheiten entsprechend empfingerfreundlich aufgebaut
und z. B. IDD in Form eines Comics aufbereitet. Dadurch wird die Rechtsmaterie verstdndlicher und
weniger trocken vermittelt.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre
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Ziel und Inhalte der Ausbildung sowie Weiterbildungsmaéglichkeiten

' 1.Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr :
Ihr Lehrling kann ...
* den Ablauf seiner Ausbildung im ,

* Lehrbetrieb erkliren (z. B. Inhalte
' und Ausbildungsfortschritt).

E die Grundlagen der Lehrlingsaus-
i bildung erkliren. ,

' Dazu zdhlen It. Berufsbild: z. B.

- Ausbildung im Lehrbetrieb und in der
Berufsschule

- Bedeutung und Wichtigkeit der
Lehrabschlusspriifung

die Notwendigkeit der lebenslangen Weiterbildung erkennen und sich mit konkreten Weiterbildungsangeboten
auseinandersetzen.

Besprechen Sie mit Ihren Lehrlingen u. a. Folgendes:

- Warum ist lebenslange Weiterbildung fiir das Unternehmen und die MitarbeiterInnen wichtig?

- Welche Weiterbildungsméglichkeiten gibt es innerhalb des Unternehmens (interne SchulungsmafSnahmen etc.)?
' — Welche Weiterbildungsméglichkeiten gibt es aufierhalb des Unternehmens (Lehre mit Matura etc.)?

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 1.5.1, 1.5.2, 1.5.3

,Die Ausbildung von Lehrlingen gelingt am besten durch gegenseitigen Respekt und einer Kommuni-
S kation auf Augenhéhe. Dazu gehért aber auch ein authentischer und ehrlicher Umgang miteinander,
R wobei offen iiber Herausforderungen gesprochen wird.”
Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie
der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre

Ausbildungstipps

Gehen Sie mit Ihren neuen Lehrlingen die Ziele und Schwerpunkte der Ausbildung durch. Nehmen Sie den Aus-
bildungsleitfaden zur Hand und zeigen Sie Ihren Lehrlingen die wichtigsten Ausbildungsinhalte.

EEEK
Dieser Ausbildungsleitfaden steht auch zum Download zur Verfiigung:
https://www.qualitaet-lehre.at/downloads/ausbildungstools/ausbildungsleitfaeden/

_—
mmm- https://www.ausbildungsleitfaden.at

WIRTSCHAFTSKAMMER GSTERREICH

RIS  Ausbildungsordnung Versicherungskaufmann/Versicherungskauffrau:
c https://www.ris.bka.gv.at/Dokumente/BgblAuth/BGBLA_2020_11_72/
BGBLA_2020_II_72.pdfsig
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Ausbildungstipps

Fiihren Sie mit Ihren Lehrlingen regelmaflig Feedbackgesprache iiber den Stand der Ausbildung: Was haben lhre
Lehrlinge schon gelernt? Wo brauchen sie noch Unterstiitzung? Besprechen Sie im Rahmen des Gesprachs auch die
néchsten Ausbildungsziele und fordern Sie sie auf, ihre Ausbildung zu dokumentieren.

k8

Leitfaden fiir Feedbackgesprache:
‘ https://www.qualitaet-lehre.at/downloads/ausbildungstools/infoblaetter-checklisten-
und-vorlagen/

Fiir Lehrlinge werden zahlreiche fachliche und persénlichkeitsbildende Zusatzausbildungen (z. B. wirtschaft-
liches Denken, Umgangsformen fiir Lehrlinge) sowie Vorbereitungskurse auf die Lehrabschlusspriifung ange-
boten. Einen Uberblick tiber die Anbieterinnen und Anbieter von Vorbereitungskursen erhalten Sie bei der Lehrlings-
stelle Thres Bundeslands.

EEEK
B Kontaktdaten der Lehrlingsstelle der Wirtschaftskammer Ihres Bundeslands:
e https://www.wko.at/service/bildung-lehre/Lehrlingsstellen-der-Wirtschaftskammern.html

Vorbereitungskurse fiir die Lehrabschlusspriifung:
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/Lehrlingsfoerderung-Vorbereitungskurs-Lehrab-
schlusspruefung.html

Bei Lehrlingen mit Lernschwierigkeiten konnen Férderungen fiir Nachhilfekurse auf Pflichtschulniveau oder
zusatzliche Fordereinheiten in der Berufsschule beantragt werden. Weitere Informationen iiber Férderungen fiir
Lehrbetriebe und Lehrlinge finden Sie in Tool 1 auf Seite 37.

k8
B forderungen fiir Lehrlinge mit Lernschwierigkeiten:

e https://www.wko.at/service/bildung-lehre/Merkblatt_-_Massnahmen_fuer_Lehrlinge_mit_
Lernschwierigkei.html
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Ausbildungstipps

Sprechen Sie mit Ihren Lehrlingen iiber Weiterbildungsmadglichkeiten wiahrend der Lehre (z. B. Lehre mit Matura)
und Karrieremdoglichkeiten im Anschluss an die Lehrlingsausbildung. Zeigen Sie anhand von Beispielen aus Ihrem
Betrieb, welche beruflichen Entwicklungsmdglichkeiten es nach der Lehre gibt. Mehr dazu finden Sie in Tool 4 des
Ausbildungsleitfadens ab Seite 144.

Die Verantwortung fiir eine erfolgreiche Ausbildung liegt nicht nur bei der Ausbilderin oder beim Ausbilder,
sondern auch beim Lehrling. Dem Lehrling kann sein Teil der Verantwortung bewusst gemacht werden, indem man
ihn immer wieder nach seiner Selbsteinschatzung fragt:

- Was kannst du schon?

- Wo bist du dir noch unsicher?

- Was musst du noch tiben?

- Was willst du noch lernen?

Dokumentieren Sie gemeinsam mit lhren Lehrlingen regelmaf3ig, was bereits gelernt wurde, beispielsweise mit
Hilfe folgender Ausbildungsdokumentation:

Ein Ausschnitt aus der Ausbildungsdokumentation:

Ausbildungsdokumentation

fiir den Lehrberuf Versicherungskaufmann/Versicherungskauffrau

Leistungsspektrum und Eckdaten des Lehrbetriebs

Ihr Lehrling kann ...

das betriebliche Leistungsangebot (z. B. Versicherungssparten und -formen)
beschreiben.

das Leitbild bzw. die Ziele des Lehrbetriebs erklaren.

die Struktur des Lehrbetriebs beschreiben.

Faktoren erkldren, welche die betriebliche Leistung beeinflussen.

.............................................................................................................

Hilfreiche Dokumente und Tipps fiir

¢ die Lehrlingssuche,

¢ die Ausbildung,

¢ den richtigen Umgang mit Lehrlingen und

o die Ausbildungsdokumentation , Versicherungskaufmann/Versicherungskauffrau“
finden Sie unter https://www.qualitaet-lehre.at.

qm Ablauf der Lehrabschlusspriifung:
Wl los...  https://www.gpa.at/die-gpa/jugend/lehrlinge/infos-zur-lap

SATT Coaching fiir Lehrlinge:
t https://www.lehre-statt-leere.at/
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DER WEG ZUM
ATTRAKTIVEN LEHRBETRIES

v LEHRE-STATT-LEERE a1




Rechte, Pflichten und Arbeitsverhalten

' 1.Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr
Ihr Lehrling kann ...
auf Basis der gesetzlichen Rechte und Pflichten als Lehrling seine Aufgaben erfiillen. 9
z. B.

- Bestimmungen des Lehrvertrags einhalten (Arbeitszeiten, Berufsschulpflicht etc.)
- entsprechend der DSGVO und der Compliance-Bestimmungen agieren

Arbeitsgrundsitze einhalten und sich mit seinen Aufgaben im Lehrbetrieb identifizieren. ?

Dazu zihlen It. Berufsbild:

- Sorgfalt

- Zuverldssigkeit

- Verantwortungsbewusstsein
- Piinktlichkeit etc.

sich nach den Vorgaben des Lehrbetriebs verhalten.

z. B. Einhaltung

- der Arbeitszeiten (Zeitdokumentation, Urlaubs- und Krankenstandsmeldungen etc.)
- des betrieblichen Ablaufplanes bzw. der betrieblichen Prozesse

- der Aufzeichnungs- und Dokumentationspflichten

- der Corporate Communication nach Innen und AufSen

eine Lohn- oder Gehaltsabrechnung interpretieren. 9

Dazu zihlen It. Berufsbild: Eine Lohn- und Gehaltsabrechnung anhand

- seines Lehrlingseinkommens interpretieren (Brutto- und Nettobezug,
Sozialversicherungsbeitrdge etc.) sowie

- eines anonymisierten Personalverrechnungs- bzw. Abrechnungsbeleges einer
anderen Beschdftigtengruppe im Betrieb interpretieren

die fiir ihn relevanten Bestimmungen
grundlegend verstehen.

Dazu zdihlen It. Berufsbild:

- KJBG (minderjihrige Lehrlinge)

- AZG und ARG (erwachsene Lehrlinge)
- GIBG

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 1.6.1, 1.6.2, 1.6.3, 1.6.4, 1.6.5

,Vertrauen aufbauen und Freiheiten zulassen: Lehrlinge wissen es wertzuschdtzen, wenn ich ihnen

Freiheiten bei der Bearbeitung von Fillen zugestehe oder auch, wenn sie selbststdndig Arbeitszeiten
R im Rahmen der gesetzlichen Mdéglichkeiten festlegen kénnen. Das wirkt sich positiv auf die

Motivation aus und stdrkt dabei auch die Selbststdndigkeit der Lehrlinge.”

Stefan Leistner, Referent Leistung-Lehrlingscoach, Generali Versicherung AG
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Ausbildungstipps

© Besprechen Sie die Rechte und Pflichten eines Lehrlings zu Beginn der Ausbildung.
Diese finden Sie auf Seite 126.

@ Welche Folgen kann ein Fehler durch z. B. mangelnde Sorgfalt haben? Wie wird
dadurch die gesamte Arbeitsablauf beeinflusst? Erklaren Sie Ihren Lehrlingen anhand
Ihrer Erfahrungen die hdufigsten Fehlerquellen. Achten Sie aber auch darauf, dass Sie
Ihre Lehrlinge trotzdem zur Selbststindigkeit ermutigen. Lehrlinge sollen lernen,
Fehler zu erkennen und daraus zu lernen.

© Besprechen Sie mit Thren Lehrlingen insbesondere die provisionsabhingige
Vertriebsentlohnung und deren Bestandteile anhand eines anonymisierten
Abrechnungsbeleges.

Kollektivvertrag:
https://www.wko.at/service/w/kollektivvertraege.html

Umfassende Informationen zur Lehre fiir Lehrlinge und Lehrberechtigte:
https://www.arbeiterkammer.at/beratung/arbeitundrecht/Lehre/index.html

Rechte und Pflichten von Lehrlingen (mit Video):
https://www.arbeiterkammer.at/beratung/arbeitundrecht/Lehre/Rechte_und_Pflichten.html

Rechte und Pflichten von Lehrlingen, Lehr- und Erziehungsberechtigten:
https://www.gpa.at/die-gpa/jugend/lehrlinge /rechte---pflichten-in-der-berufsausbildung

Kinder- und Jugendlichenbeschiftigungsgesetz (KJBG):
https://www.ris.bka.gv.at/GeltendeFassung.wxe?Abfrage=Bundesnormen&Gesetzesnum
mer=10008632

Arbeitszeitgesetz (AZG):
https://www.ris.bka.gv.at/GeltendeFassung.wxe?Abfrage=Bundesnormen&Gesetzesnum
mer=10008238

Arbeitsruhegesetz (ARG):
https://www.ris.bka.gv.at/GeltendeFassung.wxe?Abfrage=Bundesnormen&Gesetzesnum
mer=10008541

Gleichbehandlungsgesetz (GIBG):
https://www.ris.bka.gv.at/GeltendeFassung.wxe?Abfrage=Bundesnormen&Gesetzesnum
mer=20003395
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Selbstorganisierte, losungsorientierte und situationsgerechte Aufgabenbearbeitung

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

seine Aufgaben selbst organisieren und sie nach Priorititen reihen.

z B.

- feststellen, bis wann Aufgaben erledigt sein miissen

- Prioritdten setzen ;

den Zeitaufwand fiir seine Aufgaben abschitzen und diese zeitgerecht durchfiihren. 9

z. B.
- To-Do-Listen erstellen und die Aufgaben nach Plan abarbeiten
- Zeiten von Standardaufgaben dokumentieren, um die zukiinftige Planung zu optimieren

sich auf wechselnde Situationen einstellen und auf geinderte Herausforderungen mit der notwendigen Flexibilitit
reagieren.

z. B.

- Dringlichkeiten von Arbeitsauftrdgen einschdtzen

- KollegInnen bei Bedarf unterstiitzen

- eigene Kompetenzen einschdtzen und im Bedarfsfall um Unterstiitzung bitten

- bei kleinen Problemen l6sungsorientiert und webbasierend recherchieren

Losungen fiir aktuell auftretende Problemstellungen entwickeln und Entscheidungen im vorgegebenen
betrieblichen Rahmen treffen.

z. B.

- einschdtzen, ob Probleme selbststindig geldst werden kénnen oder KollegInnen um Unterstiitzung gebeten werden
- betriebliche Vorgehensweisen und Richtlinien bei der Problemldsung einhalten

Dazu zihlen It. Berufsbild: z. B. :
- Interessenkonflikte bei Verkaufsgesprdchen
- Vermittlerwechsel ;
- Ausnahmetarifierungen ‘
Weitere Beispiele:
- die Ursache von Konflikten erkennen i
- gesetzliche Grundlagen und betriebliche Vorgaben einhalten (IDD, Compliance etc.)
- Kritik von Vorgesetzten, Kolleginnen oder Kunden reflektieren ‘
- Konflikte durch angemessene KommunikationsmafSnahmen mit Ausbilderinnen und KollegInnen lésen 1

sich zur Aufgabenbearbeitung notwendige Informationen selbststindig
beschaffen.

z.B.

- mithilfe von Suchwortkombinationen online recherchieren

- in branchenspezifischen Journalen oder Zeitschriften recherchieren
- gezielt nach Informationen in Datenbanken suchen

in unterschiedlich zusammengesetzten Teams arbeiten.

z. B.

- seinen Verantwortungsbereich im Team wahrnehmen

- auf die Wiinsche und Anforderungen von KollegInnen eingehen
- die Verantwortung fiir das eigene Handeln tibernehmen

die wesentlichen Anforderungen fiir 9
die Zusammenarbeit in Projekten

' in Konfliktsituationen konstruktiv handeln bzw. entscheiden, wann jemand zur Hilfe hinzugezogen wird.
; darstellen.
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Selbstorganisierte, losungsorientierte und situationsgerechte Aufgabenbearbeitung

! 1. Lehrjahr

2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

Aufgaben in betrieblichen Projekten iibernehmen.

z. B.

- Termine koordinieren

- Protokolle verfassen

- Auswertungen unter Verwendung der betriebsinternen Software aufbereiten
- Projektergebnisse dokumentieren und prdsentieren

die eigene Titigkeit reflektieren und gegebenenfalls Optimierungsvorschlige fiir seine Titigkeit einbringen. 9

z. B.
i —anhand von Checklisten den eigenen Lernfortschritt kontrollieren
i = Probleme bei der Durchfiihrung von Titigkeiten dokumentieren und mit dem/der Ausbilderin besprechen

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 1.7.1,1.7.2, 1.7.3,1.7.4, 1.7.5, 1.7.6, 1.7.7, 1.7.8, 1.7.9,
1.7.10

,Lehrlinge brauchen Aufgaben, die sie selbststdndig bewdltigen kénnen und gleichzeitig bei Fehlern
keine schwerwiegenden Konsequenzen entstehen. Terminvereinbarungen mit Kunden, Anrufe wei-
terleiten oder einfacher und standardisierter Schriftverkehr eignen sich zu Beginn der Ausbildung,
um Routineabldufe kennenzulernen.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre

Ausbildungstipps

© Am Ende des Arbeitstags sollen Lehrlinge fiinf Aufgaben, die sie am kommenden Tag
zu erledigen haben, auf ein Blatt Papier schreiben und nach Prioritit ordnen. Zusatz-
lich schétzen die Lehrlinge die erforderliche Zeit zur Bewaltigung der Aufgaben. Am
darauffolgenden Arbeitstag erledigen die Lehrlinge die Aufgaben entsprechend ihrer
Planung und beurteilen selbst, ob der Zeitaufwand und die Prioritatenreihung ange-
messen waren.

@ Besprechen Sie dazu mit Thren Lehrlingen z. B. Folgendes:
- fachgerechte Verwendung von Kommunikationstools (E-Mail, Meeting etc.)
- Kommunikationsregeln (transparenter Informationsfluss, Verwendung von betriebs-
iiblichen Fachbegriffen etc.)
- Dokumentation von Projektmeilensteinen und Aufgabenverteilung
- Projektlaufzeiten und -fristen

© Bieten Sie Lehrlingen einen Rahmen, in dem sie Probleme mit Ausbilderinnen bzw.
Ausbildern oder Fiithrungskréften besprechen kdnnen. Zum Beispiel bei einem regel-
mafdigen Mitarbeitergesprach in angenehmer Atmosphare.
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Methodenkompetenzen und
Selbststandigkeit fordern

Tatigkeiten erkldren, vorzeigen, nachmachen und iiben lassen, ist bislang zentrale Lernmethode in der Lehrlings-
ausbildung.

Eine weitere zielfiihrende Moglichkeit ist, den Lehrlingen eine Arbeitsaufgabe zur selbststindigen Bearbeitung
zu Uberlassen. Dadurch werden wichtige Kompetenzen gefordert: sich Informationen selbststandig beschaffen,
Arbeitsschritte planen, Losungsstrategien entwickeln, sich die Zeit einteilen, Arbeitsergebnisse beurteilen etc.

Wichtig:

Die Aufgabe soll die Lehrlinge herausfordern, aber nicht tiberfordern.

Die Lehrlinge sollen die Arbeitsaufgabe selbststandig planen, durchfiihren und kontrollieren kdnnen.
Die Aufgabenstellung muss klar definiert sein.

Geben Sie einen zeitlichen Rahmen vor.

Geben Sie Ihren Lehrlingen die Moglichkeit, ihre Leistungen selbst einzuschatzen.

Auf den Lehrling und seine Stiarken eingehen und Liicken schlief3en:
B Wie bist du vorgegangen?

B Wiirdest du ndchstes Mal etwas anders machen?

B Was hast du gelernt?
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Zielgruppengerechte Kommunikation

! 1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

mit verschiedenen Zielgruppen kommunizieren und sich dabei betriebsadidquat verhalten.

Dazu zdhlt It. Berufsbild die zielgruppengerechte Kommunikation mit: z. B.
- AusbilderInnen

- Fiihrungskrdften

- KollegInnen

- Kunden

- Sachverstdndige

Achten Sie dabei u.a. auf Folgendes:

— Ihr Lehrling sieht Sie als Vorbild und wird zumindest teilweise Ihr Kommunikationsverhalten iibernehmen. Achten Sie daher
auch besonders auf Ihr eigenes Verhalten.

- Motivieren Sie Ihre Lehrlinge aktiv zu kommunizieren und sprechen Sie Lob aus bzw. geben Sie konkrete Tipps wie Ihr
Lehrling sein Kommunikationsverhalten verbessern kénnte

seine Anliegen verstiandlich vorbringen und der jeweiligen Situation angemessen auftreten. ,
z. B.
- angemessen begriifsen und verabschieden
- Auskiinfte von Geschdftspartnern einholen
- angemessene Kleidung wdhlen

berufsadidquat und betriebsspezifisch auf Englisch kommunizieren
(insbesondere Fachausdriicke anwenden).

z. B.

- E-Mails in englischer Sprache verfassen

- berufsspezifische Gesprdche mit Kunden in englischer Sprache fiihren

- englische Fachausdriicke oder Abkiirzungen (insbesondere bei Geschdftstdtigkeit

mit internationalen Unternehmen) im richtigen Kontext verwenden

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 1.8.1, 1.8.2, 1.8.3

,Lehrlinge miissen iiber die Lehrzeit hinweg lernen, in der Sprache der Kundinnen und Kunden zu
sprechen. Dabei gibt es erhebliche Unterschiede in der Gesprdchsfiihrung, die teils gesellschaftlich

R A oder auch entsprechend des Vorwissens des Gegeniibers geprdgt sind. In Gesprdchs- und Telefon-
trainings lernen die Lehrlinge auf die verschiedenen Anforderungen einzugehen. Aber auch die
Praxis mit raschem Feedback durch die Ausbilderin oder den Ausbilder erméglicht eine nachhaltige
Qualifizierung in der Beratung.”
Petra Lier, HR - Success Factors LMS Specialist, Trainerin, Allianz Elementar Versicherungs-
Aktiengesellschaft

,Vom Lehrling zur Kundenberaterin bzw. zum Kundenberater ist es ein langer Weg, der immer indi-
viduell und abgestimmt auf die Persénlichkeit des Auszubildenden angepasst werden muss. Zum ei-
nen ist es das fachliche Know-How und die Beratungskompetenz, zum anderen ist es die Fdhigkeit,
sich emotional auf den Kunden einstellen zu kénnen und die Bedlirfnisse zu erkennen.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre
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Ausbildungstipps

Zielgruppengerechte Gespriche:

o Uben Sie mit Ihren Lehrlingen, wie sie sich richtig bei GeschiftspartnerInnen vorstellen.
¢ Geben Sie Ihren Lehrlingen die Moglichkeit, bei Gesprachen dabei zu sein.

Dabei konnen diese viel iiber den Umgang mit Geschaftspartnerlnnen lernen.
Jugendliche sind es nicht gewohnt, geschiftliche Telefonate zu fithren. Uben Sie mit Ihren
Lehrlingen verschiedene Standardgesprache in Rollenspielen:

- sich am Telefon korrekt melden

- Gesprache weiterverbinden

- was sagt man, wenn man den Gesprachspartnerinnen nicht weiterhelfen kann
- nach dem Anliegen fragen und dieses notieren

- sich Namen buchstabieren lassen

Auslandspraktikum - FAQs

Ein Auslandspraktikum ermdglicht, die sprachlichen, fachlichen und interkulturellen Kompetenzen von Lehrlingen zu
erweitern. Unternehmen, die ihren Lehrlingen wahrend der betrieblichen Ausbildungszeit ein Auslandspraktikum ermog-
lichen, konnen fiir die Praktikumszeit einen Ersatz des Lehrlingseinkommens beantragen. Einrichtungen wie IFA - Inter-
nationaler Fachkrifteaustausch helfen Unternehmen und Lehrlingen bei der Organisation der Auslandsaufenthalte.

WAS BRINGT EIN AUSLANDSPRAKTIKUM DEM LEHRLING?

Beruflich bringt ein Auslandspraktikum viele Vorteile: Neben dem Kennenlernen neuer Arbeitsprozesse tauchen die
Lehrlinge auch in eine fremde Unternehmenskultur ein. Was im einheimischen Lehrbetrieb selbstverstandlich ist,
sorgt im Ausland vielleicht fiir Verwirrung und lasst die Lehrlinge das eigene Verhalten reflektieren.

WAS BRINGT EIN AUSLANDSPRAKTIKUM DEM UNTERNEHMEN?

Mundpropaganda:

Ihre Lehrlinge haben nach einem Auslandspraktikum sicher viel zu erzihlen. In diesem Zusammenhang wird der
Name [hres Unternehmens sehr oft fallen, weil Sie diese Erfahrung ermdéglicht haben. Dies wird vor allem bei
anderen Jugendlichen den Imagewert als Arbeitgeber erhohen.

Betriebsblindheit bekiampfen:

Es gibt viele Wege zum Ziel, aber meist macht man die Dinge, wie man sie eben schon immer gemacht hat. Lassen
Sie sich von lhren Lehrlingen berichten, was sie im Auslandspraktikum gelernt haben. Bestimmt sind sie sehr stolz,
wenn die eine oder andere Idee im Lehrbetrieb auch ausprobiert wird.

' _ - I .
p I FA IFA - Internationaler FachKkrifteaustausch:
=——==—=  https://ifa.orat/

- Erasmus und Berufsbildung:
Erasmus-+ https://erasmusplus.at/de/berufsbildung/
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Kundenorientiertes Agieren

! 1. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

erkliren, warum Kunden fiir den
Lehrbetrieb im Mittelpunkt stehen.

2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

+ die Kundenorientierung bei der Erfiillung aller seiner Aufgaben beriicksichtigen.

z. B.

¢
¢

- betriebliche Kommunikationsstrategien anwenden

- Kunden aktiv zuhoren

- Kundendaten entsprechend den betrieblichen Vorgaben aufnehmen

mit unterschiedlichen Kundensituationen kompetent umgehen und
kundenoptimierte Losungen finden.

z. B.

- Kundenbediirfnisse und -wtinsche (Produktberatung, Risikobewertung etc.) erkennen

- auf die individuellen Wiinsche und Bediirfnisse von Kunden eingehen (Einschliisse,
Deckungsumfang etc.)

- betriebsinterne und angemessene Kommunikationsstrategien anwenden

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 1.9.1,1.9.2,1.9.3

Ausbildungstipps

© Erkliren Sie Thren Lehrlingen, dass z. B.
- Kunden bzw. Klienten den Umsatz fiir das Unternehmen bringen und Arbeitsplatze sichern.
- ein positives Image des Unternehmens ein entscheidender Faktor fiir den Abschlufd weiterer Versicherungsver-

trage ist.

@ Lernen durch Beobachten und Nachahmen des Verhaltens der Ausbilderinnen und Ausbilder ist eines der
wichtigsten Lernprinzipien in der Lehrlingsausbildung. Lassen Sie Ihre Lehrlinge bei Gesprachen mit Kunden
bzw. Klienten als ,stille Beobachterinnen bzw. Beobachter” dabei sein. Geben Sie vorab Anregungen, worauf sie
besonders achten sollen. Fragen Sie Ihre Lehrlinge im Anschluss nach den Beobachtungen. Besprechen Sie ge-
meinsam die wichtigsten Umgangs- und Hoflichkeitsformen.

,Besonders im Ildndlichen Bereich ist der gute Ruf einer Versicherungsberaterin bzw. eines Versiche-
rungsberaters sehr wichtig. Wir erkldren unseren Lehrlingen, dass ihre Persénlichkeit, ihre Ehrlichkeit
und das Vertrauen, das wir ihnen entgegenbringen, entscheidend fiir den spciteren Karriereweg sind.”
Alexandra Landsteiner, Lehrlingsbeauftragte, DONAU Versicherung AG Vienna Insurance Group

,Klassische Rollenspiele mit anschliefSender Analyse und Mandverkritik eignen sich methodisch am
besten, um Lehrlinge auf das Kundengesprdch vorzubereiten. Es ist wichtig, in einem geschiitzten
Rahmen verschiedenste Situationen durchzuspielen, bevor mit echten Kundinnen und Kunden
gearbeitet wird. “

,Jede Kundensituation ist anders. Das mag mit dem Alter, dem Bildungsstand oder auch den Bediirf-
nissen der Kundinnen und Kunden zusammenhdngen. Daher ist es besonders wichtig, dass sich un-
sere Mentorinnen und Mentoren ausreichend Zeit fiir eine gemeinsame Reflexion mit den Lehrlingen
nehmen und die Eindriicke miteinander besprechen sowie auch Verbesserungspotenziale fiir ihre
Arbeit ableiten.”

Herbert Salzer, Leiter Personalentwicklung Wien, Wiener Stadtische Versicherung AG

Vienna Insurance Group
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Best Practice
SELBSTORGANISIERT WISSEN ANEIGNEN merkurX

Die Merkur Versicherung AG setzt beim Lernen von neuen Inhalten auf selbstgesteuertes und kooperatives offenes Lernen.
Dabei werden Themengebiete vorgegeben und Unterlagen bzw. Rechercheplattformen zur Verfiigung gestellt. Anhand der
Informationen vertiefen sich die Lehrlinge in die Materie und arbeiten selbststandig an den Aufgabenstellungen, die sich an
typischen Problemstellungen (z. B. haufige Kundenanfragen) aus der Praxis orientieren. Dabei ist es gewlinscht, dass sich
die Lehrlinge untereinander austauschen und Erfahrungen teilen. Die Themengebiete werden anhand einer vorgegebenen
Struktur (siehe Abbildung) mit anschliefender Feedbackschleife durch die Ausbilderinnen und Ausbilder erarbeitet.

.
Arbeitsplan merkurx
Auftrog: | Klosse: Fach: AE. Name:
1. Lehriohr | Vorbereitung
Ausgabetermin: Abgacbetermin:

Tnema: Versicherung B

Lernziele:

Ich ... —

1. kann wichtige versicherungstechnische Begriffe s
erkidren.

2. kenne die unterschiedlichen Versicherungs-Arten. 3

3. kann die Beteiligten am Versicherungsverirag
nennen.

4. weiB, wos eine Risikoprifung ist und wie sie oblduft.

5. kenne die Geschichte und Phiosophie der Merkur. 3 2 1 0

Auigabensteliungen: et | oscom
Funkse
1. Erarbeite anhand der Unterlagen die Definitionen Pflicht EA
nachfolgender Begriffe:
- versichern 5P.
- Versicherer
- Versicherungsnehmerin
- Versicherte Person
-__Beginstigter
2. Ein Vater schlieBt fir seinen Sohn eine 3P EA

Unfallversicherung bei der Merkur Versicherung ab.
Benenne die Beteiligten!

3. Weiche Arten von Versicherungen gibt es und EA
weiche bietet die Merkur Versicherung Ihven Kunden? 4 P. 2
4. Zeichnet ein (grobes) Organigramm der Merkur 3P GA 0
Versicherung und zeichnet ein, wo Ihr Euch befindet. z
Q
. Punkte gesomt und Feedback (max.: 17 P.) g
3
Punkte >
=
Feedback: (2 Punkie) Wie st es Dr bei den Aufgaben gegangen? Was hat Spaé =
gemacht, was war schwierig? Weiche neuen Erkenninisse hast Du in dieser Stunde §
gewonnen? ©

()
@
,Wir haben die Erfahrung gemacht, dass durch die selbststdindige Recherche und Erarbeitung we-
AUS D sentlich mehr Wissen aufgenommen wird, als wenn wir lediglich erkldren wiirden. Dartiber hinaus
PRAX

lernen die Lehrlinge sich zu organisieren und sie gewéhnen sich eine selbststdndige Arbeitsweise an.”
— Akad. Vkfm. Wolfgang Feuchter, MA MA,
HR Business Partner, Employee Lifecycle AD, Merkur Versicherung AG

Was ist der Mehrwert des selbstorganisierten Wissensaufbaus?

e Lehrlinge lernen sich selbst zu organisieren und zu strukturieren.

¢ Das zielgerichtete Filtern von Informationen wird geiibt.

¢ Die Selbststandigkeit der Lehrlinge wird geférdert und sie konnen dabei ihre bevorzugten Lernstrategien individuell ein-
setzen.

Die Auseinandersetzung mit den Lerninhalten ist tiefergehender als bei einer blof3en Erkldarung. Die Informationen bleiben

langer im Gedachtnis und der Lernertrag ist hoher. Durch Feedbackschleifen kénnen Irrtiimer korrigiert werden und Aus-

bilderinnen und Ausbilder erhalten einen guten Uberblick iiber den Leistungsstand der Lehrlinge.

70 TOOL 2: ARBEITEN IM BETRIEBLICHEN UND BERUFLICHEN UMFELD




Best Practice
a//onau

Versicherungsprodukte nach Risiko einteilen & e

Einen Uberblick iiber die verschiedenen Versicherungsarten und -sparten zu bekommen ist fiir Lehrlinge gar nicht so
einfach. Vieles entspricht nicht ihrer Lebensrealitdt und die gemachten Erfahrungen sind noch nicht ausreichend, um die
Risiken den entsprechenden Produkten zuzuordnen.

Daher empfiehlt die DONAU Versicherung AG Lehrlinge gerade zu Beginn der Ausbildung nicht mit zu vielen Fachausdri-
cken oder Versicherungsprodukten zu tiberfordern. Stattdessen wird angeraten, die verschiedenen Versicherungsprodukte
allmahlich und durch ausgiebiges Uben den Lehrlingen niherzubringen.

Anbei ersehen Sie eine beispielhafte Aufgabenstellung fiir Lehrlinge.

Aufgabenstellung

Bestimmen Sie anhand der Ausgangssituation (Fallbeispiel - Zeitungsschnipsel) welches Versicherungsprodukt bzw.
welche Versicherungsprodukte den Schaden decken wiirden. Ordnen Sie anschlief3end die Versicherungsprodukte den
jeweiligen Versicherungssparten zu.

Beispielhafte Situationen: Wiéhrend eines Schiurlaubes kommt Andreas Gruber

. 38 Jahre) zu Fall. Sein Bein i
cd von ( Sein Bein ist gebrochen und er
X Wa%‘\‘:.“ll-“d der muss 4 Wochen im Krankenstand verbringen,
aus VO .Dal
Das gn Blitz gt (;\et zexrstort:
ein Fernse Frau Mastal méchte fiir eine Eigentumswohnung
- . einen Kredit aufnehmen. Die Bank
. . Hiloh belm . . Die hatsie
L Maria Kranzinger hat unabsic aufgefordert eine Versicherung bzus
Ausparken ein Motorrad umgestoBen. 2 ——
Slzll_a_lstian Kraus (28) wird
W::ll:ler SohnvonFrau Weninger plétzlich Fieber ‘ venlaclmgt éinen Diehstahl
ommen hat, kénnen sie die gebuchte Reise lley_angen Zu haben. Er hekommt
indie Karibik nicht wahrmehmen, | eine vnrladung vom Gericht

zugestellt und macht sich grofie
Sorgen um die Gerichts- und
Anwaltskosten.

» Das Haus von Herrn Wagner wird von einem Blitz getroffen. Dabei wird der Fernseher zerstort
Versicherungsprodukt(e):

Personenversicherungen Sachversicherungen
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Best Practice
Losungen fiir auftretende Konfliktsituationen

Konfliktsituationen sind fiir niemanden angenehm. In allen Fallen ist es hilfreich, einen kiihlen Kopf zu bewahren und sach-
lich zu bleiben.

Konfliktlosung durch personliches Gesprich

Bereiten Sie sich auf das Gesprach vor. Fiihren Sie ein Gesprach erst, nachdem die Emotionen ‘

‘ abgekiihlt sind. Im Affekt wird oft voreilig emotional gehandelt und der Fokus auf eine ‘

3 konstruktive Kommunikation ist nicht mehr méglich.

Wann? Planen Sie das Gesprach zu einer Zeit, die fiir alle Beteiligten gut moglich ist. Kiindigen Sie den

! Gesprachspartnerinnen bzw. den Gesprachspartnern das Gesprach davor an.
Wo? Suchen Sie einen moglichst neutralen Ort aus, an dem sich jeder wohlfiihlen kann (z. B. der

Aufenthaltsraum). Storungen durch Unbeteiligte sollten hier vermieden werden kdnnen.

Wer? Am Gesprach sollten nur direkt Beteiligte teilnehmen. Woméglich kann die Situation auch im
Vieraugengesprach gel6st werden. ‘

Uberlegen Sie vor dem Gesprach, welche Inhalte fiir Sie die wichtigsten sind. Beschranken Sie !
sich dabei auf maximal zwei unterschiedliche Themen. Kiindigen Sie diese den Gesprachs-

partnerinnen bzw. den Gesprachspartnern an. Ziehen Sie auch in Erwédgung, dass es fiir die
Konfliktsituation eine unerwartete Erklarung geben kann.

Tipp: Ich-Botschaften kénnen Konfrontationen entschirfen und Wertvolles beitragen:
- Der Empféanger erfahrt etwas tiber die tatsachlichen Bediirfnisse und Gefiihle des Senders.
- Der Empfanger muss sich nicht verteidigen, weil er nicht angegriffen wird.

- Eine Diskussion dariiber, wer Recht hat, wird vermieden.

Du-Botschaft: ,Du erzdhlst Blodsinn!“
Ich-Botschaft: ,Ich verstehe nicht, was du damit meinst.”

Ausbildungstipp

Als Ausbilderin bzw. Ausbilder miissen und kénnen Sie nicht alle Probleme der Lehrlinge
losen! Bieten Sie bei Bedarf den Jugendlichen professionelle Beratung an.
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Leitfaden zum konfliktfreien Gesprach

1. Schritt: Faktencheck
Was genau hat stattgefunden? Beschreiben Sie die konkrete Situation.

Tipp:
B Beschreiben Sie nur das konkrete Verhalten, das Sie beobachtet haben.
B Bleiben Sie nur bei einer Situation - machen Sie keine Generalisierungen (wie z. B. ,immer*, ,nie*, ,typisch fiir dich).
B Beurteilen Sie in diesem Schritt nicht und weisen Sie keine Schuld zu.
B Beschreiben Sie hier noch keine Folge (z. B. Gefiihle) [hrer Beobachtung.
Beispiel: ,Wir haben vereinbart, dass wir heute um 14 Uhr Wichtiges besprechen.
Wir haben uns aber erst kurz vor 14 Uhr 30 gesehen.”

2. Schritt: Resultat
Was war/ist die Folge? Beschreiben Sie genau, was sich durch die beobachtete Situation ergeben hat.
Hier passt auch die Nennung von Gefiihlen.

Tipp:

B Thre Information liber die konkrete Konsequenz ist besonders wertvoll.

B Weisen Sie weiterhin keine Schuld zu.

B  Wenn es um Gefiihle geht: Uberlegen Sie vorher, um welche genau es geht und nennen Sie diese auch.

Beispiel: ,Diese halbe Stunde war fiir dich reserviert. Durch deine Verspdtung wdren uns davon nur fiinf Minuten geblieben.
Jetzt miissen wir uns einen weiteren Termin ausmachen. Das drgert mich und auch, dass du nicht Bescheid gegeben
hast, dass du erst spdter kommen kannst.”

3. Schritt: Notwendigkeit/Wunsch
Was ist Ihnen wichtig und warum? Warum genau soll die Situation anders sein? Hier passt auch die Nennung von
personlichen Wiinschen.

Tipp: Erkldren Sie ernsthaft und informativ, ohne Sarkasmus oder Riige (ungiinstig ist z. B. ,Du machst das, weil ich’s
sage!“). Dies kann der entscheidende Punkt sein fiir eine reibungslose Kooperation in Zukunft.

Beispiel: ,Ich méchte uns beiden geniigend Zeit fiir jede Besprechung geben, damit wir auch alle Fragen kldren kénnen. Fiinf
Minuten sind dafiir zu kurz. AufSerdem méchte ich mich darauf verlassen kénnen, dass du vereinbarte Termine einhdltst oder
Bescheid gibst, wenn das einmal nicht geht.”

4. Schritt: Losung in Zukunft (gemeinsamer Beschluss)
Wie kann die Situation in Zukunft anders aussehen? Welche Lésung wiinschen Sie sich?

Tipp: Auch die Gesprachspartnerin bzw. der Gesprachspartner soll etwas vorschlagen diirfen. Das macht ihre bzw. seine

Mitverantwortung klar und erhoht die Chance, dass die Situation in Zukunft besser funktioniert.

Beispiel: ,,Wenn sich in Zukunft bei dir ein Termin nicht ausgeht, gib mir bitte davor Bescheid, damit wir einen anderen finden
kénnen. Was sagst du dazu? Kénnte noch etwas anderes helfen?”

5. Schritt: Follow-up
Abhéngig davon, wie umfangreich und wichtig die neue Losung ist, kann nach einiger Zeit ein Riickblick hilfreich sein.
So konnen Sie nachschérfen, damit die neue Losung auch weiterhin halt.

Tipp: Diese Fragen kénnen Sie sich und den Beteiligten stellen:

B Istdie erwiinschte Veranderung eingetreten?

B Kann sie auch fortbestehen? Fehlt noch etwas, um das Fortbestehen zu begiinstigen?

B [stdie Veranderung fiir alle Beteiligten in Ordnung oder hat sie unbeabsichtigte Nebenwirkungen?

Beispiel: ,,Im letzten Monat habe ich bei keinem Termin uninformiert auf dich warten miissen, das freut mich! Wie hast du das
geschafft? Was hat sich dadurch allgemein fiir dich verdndert?”

Das folgende Arbeitsblatt konnen Sie fiir die Gesprachsvorbereitung auch fiir Jugendliche niitzen.
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Arbeitsblatt zum konfliktfreien Gesprach
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Best Practice

Auslandsmobilitit

Welcome, Bienvenidos, Benvenuto, Dobrodosli - iiberall werden Lehrlinge bei einem
Auslandspraktikum herzlich willkommen geheif3en.

Wie kann ein Auslandspraktikum aussehen?

B Lehrlinge kdnnen bis zu sechs Monate pro Lehrjahr im Ausland verbringen. Voraussetzung ist, dass die im Ausland
erworbenen Kenntnisse den im 6sterreichischen Lehrberuf vermittelten Kenntnissen gleichwertig sind (BAG §27c
Abs. 1 und 2). Die durchschnittliche Praktikumsdauer betriagt meist vier bis sechs Wochen.

B Forderinitiativen wie IFA - internationaler Fachkrafteaustausch oder regionale Forderinitiativen (Let's Walz, Xchange
etc.) iibernehmen die Suche von Praktikumsplitzen, die Organisation der Reise und begleiten die Lehrlinge ins
Ausland.

B Forderinitiativen helfen bei der Organisation eines Sprachkurses und der Festlegung von Praktikumsinhalten mit den
Partnerunternehmen.

B Finanzielle Fordermittel umfassen unter anderem folgende Bereiche:
- Pauschale Zuschiisse zu den Aufenthalts- und Reisekosten
- Ubernahme der Kosten fiir den Sprachkurs
- Taggeld fiir Lehrlinge (zusatzlich zu den Aufenthaltskosten)
- Ersatz des Lehrlingseinkommens: Die Lehrlinge erhalten wéahrend der Zeit des Praktikums weiter ihr Lehrlingsein-
kommen. Den Betrieben wird das Bruttolehrlingseinkommen fiir die Zeit des Praktikums ersetzt.

B Bei einem Auslandsaufenthalt von drei bis sechs Wochen - inklusive Sprachkurs - kann man bei Inanspruchnahme der
Forderungen mit Kosten zwischen 200 und 650 Euro rechnen - abhangig vom Zielland. Zuséatzlich kann eine Erfolgs-
prdmie beantragt werden, durch welche sich auch diese Kosten verringern.
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Was bringt ein Auslandspraktikum?

Ein Auslandspraktikum stellt eine Win-win-Situation fiir Lehrlinge und Ausbildungsbetriebe dar. Neben der Erweiterung
der sprachlichen, fachlichen und interkulturellen Kompetenzen ist es vor allem die persénliche Entwicklung der Lehrlinge,
die fiir beide Seiten einen grofien Mehrwert bringt. Die Erfahrung, sich auf ein Abenteuer eingelassen zu haben, ,alleine” im
Ausland gelebt zu haben und internationale Erfahrung vorweisen zu kénnen, macht die Lehrlinge selbstbewusst und stolz.
Dies wiederum fordert die Selbststandigkeit und Motivation, die sich Ausbilderinnen und Ausbilder, Eltern und Berufs-
schullehrerinnen und -lehrer von den Lehrlingen wiinschen.

@ Explore working abroad - Auslapdsy

|

Auslandspraktika fiir Lehrlinge:
https://youtu.be/juoFKfgzKrs

Auslandsaufenthalte von Ausbilderinnen und Ausbildern

Ein Auslandsaufenthalt bringt nicht nur Lehrlinge weiter, sondern zahlt sich auch fiir Lehrende aus. Geférdert werden Aus-
bilderinnen und Ausbilder, Personalverantwortliche, Lehrerinnen und Lehrer in berufsbildenden Schulen sowie Bildungs-
expertinnen und Bildungsexperten. Wahrend eines Auslandsaufenthaltes besuchen sie Betriebe, Schulen und andere Aus-
bildungseinrichtungen - dabei lernen sie neue Herangehensweisen und andere Ausbildungsmethoden kennen. Durch den
Erfahrungsaustausch entstehen oft nachhaltige Partnerschaften mit anderen Betrieben, die nicht nur die Ausbilderinnen
und Ausbilder personlich bereichern, sondern auch das Unternehmen und den Wirtschaftsstandort starken.

m

' - . .
p IFA Internationaler Fachkrifteaustausch:

https://ifa.orat
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2. Qualitatsorientiertes,
sicheres und nachhaltiges
Arbeiten

Betriebliches Qualititsmanagement

Sicherheit und Gesundheit am Arbeitsplatz

Nachhaltiges und ressourcenschonendes Handeln

Klicken Sie auf die Uberschriften, um direkt in das gewiinschte Kapitel zu gelangen.
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Betriebliches Qualititsmanagement

: 1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...
betriebliche Qualititsvorgaben im Aufgabenbereich umsetzen.

z. B.

- Vorlagen fiir E-Mails (Angebote, Schadensregulierung etc.) verwenden und erforderlichenfalls anpassen

- betriebsinterne Vorgaben beim elektronischen Schriftverkehr einhalten (Anfragen innerhalb der betrieblichen Zeitvorgaben
beantworten, Formvorgaben einhalten etc.)

- Dokumentation, Ablage etc. nach betrieblichen Qualitdtsstandards durchfiihren

an der Entwicklung von Qualitidtsstandards des Lehrbetriebs 9
mitwirken.

z. B.

- interne Prozesse hinterfragen

- Verbesserungsvorschldge einbringen

- bei der permanenten Reflexion des Ausbildungsplans einbinden

die eigene Tatigkeit hinsichtlich der Einhaltung der Qualititsstandards iiberpriifen.
z.B.

- die Einhaltung betrieblicher Vorgaben mithilfe von Checklisten tiberpriifen

- bendtigte Arbeitszeit mit Zeitvorgaben vergleichen

die Ergebnisse der Qualitatsiiberpriifung reflektieren und diese in die Aufgabenbewailtigung einbringen. ?

z. B.

- erhaltenes Feedback von Vorgesetzten, Kunden und KollegInnen analysieren
- bei Unklarheiten Riickfragen stellen

- eigene Arbeitsprozesse entsprechend der Riickmeldungen anpassen

Ausbildungstipps

© Fragen Sie Ihre Lehrlinge nach Ideen und Verbesserungsvorschligen z. B. in den
Bereichen Lehrlingsausbildung, Qualitdt oder Arbeitsplatzgestaltung. Dafiir eignen sich beispielsweise Ideen-
und Verbesserungskarten, auf denen lhre Lehrlinge Vorschldge und Anregungen notieren kénnen.

@ Besprechen Sie mit Thren Lehrlingen, was zu tun ist, wenn bei der Arbeit einmal etwas schief geht. Vermitteln
Sie ihnen: Jedem kann einmal ein Fehler passieren. Wichtig ist jedoch, den Fehler sofort zu melden - so kann der
Schaden oft noch begrenzt bzw. eine Losung gefunden werden. Besprechen Sie mit Ihren Lehrlingen
die Konsequenzen, die durch das Geheimhalten eines Fehlers entstehen konnen. Erklaren Sie ihnen, was zu tun
ist, damit der Fehler nicht mehr vorkommt (Verbesserungs- und Vorbeugemafinahmen).

™ ,Dokumentation ist besonders wichtig. Den Lehrlingen miissen wir jedoch am Anfang noch bei der
Strukturierung helfen. Hierbei spielt oft die richtige Reihenfolge eine grofe Rolle: Zuerst die Doku-
AUS D mente ausfiillen lassen, einscannen und im richtigen Dokumentenordner ablegen. Es dauert und
PRAX braucht die Aufmerksamkeit der Ausbilderin oder des Ausbilders, aber wenn die Prozesse automati-
— siert sind, ist auch die Fehlerquote gering.”

Alexandra Landsteiner, Lehrlingsbeauftragte, DONAU Versicherung AG Vienna Insurance Group

,Interne Qualitdtsstandards, wie beispielsweise die Anfragen von Kfz-Werkstdtten innerhalb eines
vorgegebenen Zeitrahmens zu bearbeiten, sind wichtige Vorgaben, die eingehalten werden miissen.
Wichtig dabei ist, die Lehrlinge dariiber aufzukldren und sie dann eigenstdndig arbeiten zu lassen.
Ich sehe mir nur den Abschlussakt an und stehe bei Fragen nattirlich zur Verfiigung.”

Stefan Leistner, Referent Leistung-Lehrlingscoach, Generali Versicherung AG
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Sicherheit und Gesundheit am Arbeitsplatz

: 1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...
Betriebs- und Hilfsmittel sicher und sachgerecht einsetzen.
z. B.

- Hard- und Software (PC, Drucker, Anwenderprogramme etc.) sachgemdfs verwenden
- mit Fachliteratur richtig umgehen

die betrieblichen Sicherheitsvorschriften einhalten.

zB.
- Fluchtwege, Notausgdnge freihalten
- Brandschutzregeln einhalten

Aufgaben von mit Sicherheits-
agenden beauftragten Personen im
Uberblick beschreiben.

! z. B. wissen, wer im Lehrbetrieb die Auf-
gabe als

. Brandschutzbeauftragte/r, Brand-
schutzwart

- Sicherheitsvertrauensperson
.- ErsthelferIn

' - Betriebsdrztin
' - Datenschutzbeauftragte/r

' wahrnimmt und welche Zustindigkeiten
' damit verbunden sind

berufsbezogene Gefahren, wie Sturz- und Brandgefahr, in seinem Arbeitsbereich erkennen und sich 9
entsprechend den Arbeitnehmerschutz- und Brandschutzvorgaben verhalten.

zB.

- Brandgefahr erkennen (Kabelbrand etc.)

- Aufstiegshilfen sachgerecht verwenden (Leiter statt Hocker etc.)

- Stolperfallen beseitigen

sich im Notfall richtig verhalten.

"D

Dazu zdihlt It. Berufsbild bei Unfdllen geeignete Erste-Hilfe-MafSnahmen zu ergreifen.

die Grundlagen des ergonomischen Arbeitens anwenden. 9

zB.

- die individuell ergonomisch passende Arbeitsposition (Sitz- und Tischhéhe) einnehmen

- fiir eine passende Sehdistanz bei Bildschirmarbeiten sorgen

- Helligkeit, Kontraste und Ausrichtung des Bildschirms an Aufgaben und Arbeitsplatzsituationen anpassen
- aktivierende Ubungen nach langem Sitzen durchfiihren

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 2.2.1, 2.2.2, 2.2.3,2.2.4, 2.2.5, 2.2.6, 2.2.7

,Versicherungsprodukte, die der Gesundheit férderlich sind, sind nicht nur unsere Ausrichtung als
Versicherer, sondern Teil unserer Philosophie. Unsere Lehrlinge kénnen vergtinstigt das hauszugeho-
rige Fitnesscenter benutzen, im Rahmen des firmeneigenen BGM (Betriebliches Gesundheitsmanage-
ment) an Vortrdgen und Workshops zum gesunden Lifestyle inkl. gesunder Erndhrung teilnehmen
oder sich gesundheitsfordernde Tipps in unseren Webinaren holen. Dartiber hinaus motivieren wir
durch Sponsoring unsere Lehrlinge bei Sportveranstaltungen wie z. B. City-Ldufen teilzunehmen.”
Akad. Vkfm. Wolfgang Feuchter, MA MA,

HR Business Partner, Employee Lifecycle AD, Merkur Versicherung AG
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Ausbildungstipps

© Betriebliche Sicherheitsvorschriften:

- Sprechen Sie dariiber, wie sich Unfdlle auswirken konnen. Dadurch wird den Lehr-
lingen erst richtig bewusst, welche schwerwiegenden Folgen es haben kann, wenn
Sicherheitsvorschriften nicht eingehalten werden. Gehen Sie mit gutem Beispiel
voran und vermitteln Sie hren Lehrlingen: Sicheres Arbeiten lohnt sich!

- Die ChecKliste ,Sichere Lehrzeit“ gibt Ihnen einen Uberblick iiber sicherheits-
relevante Mafdnahmen von Beginn bis zum Ende der Lehrzeit Ihrer Lehrlinge.

- Die AUVA bietet verschiedene Broschiiren und Folder an, in denen sicheres Arbeiten
anschaulich erklart wird. Nutzen Sie diese Unterlagen fiir die Unterweisung lhrer
Lehrlinge. Wiederholen Sie die fiir Ihren Betrieb relevanten Inhalte ruhig 6fter im
Laufe der Ausbildung.

@ Geben Sie Ihren Lehrlingen die Aufgabe, bei einem Rundgang durch den Lehrbetrieb/
die Abteilung auf Gefahrenquellen zu achten. Lassen Sie sich die Beobachtungen
erzdhlen und besprechen Sie gemeinsam moégliche Mafdnahmen zur Vermeidung von
Unféllen bzw. zur Verbesserung von Arbeitsbedingungen.

© Richtiges Verhalten im Notfall:
- Vereinbaren Sie einen Termin zwischen Ihren Lehrlingen und den betrieblichen
Ersthelferinnen und Ersthelfern, um grundlegende Notfallsituationen zu besprechen.
- Erklaren Sie Ihren Lehrlingen welche grundlegenden Erste-Hilfe-Mafdnahmen in
Notfallen zu ergreifen sind (betriebliche Ersthelferinnen und Ersthelfer verstandigen,
Rettungskette ausldsen, stabile Seitenlage etc.).

@ Achten Sie darauf, dass Ihre Lehrlinge bei Bildschirmarbeiten die richtige Arbeits-
haltung einnehmen und korrigieren Sie eine etwaige fehlerhafte Haltung. Erklaren Sie
ihnen wichtige Hilfsmittel (Ergopult etc.) und zeigen Sie den Lehrlingen, wie sie den
Biirostuhl und den Schreibtisch richtig einstellen kénnen.

m

Checkliste ,Sichere Lehrzeit”
https://www.qualitaet-lehre.at/downloads/ausbildungstools/infoblaetter-checklisten-und-vorlagen/

Pravention von Arbeitsunfillen und Berufskrankheiten:
https://www.auva.at/cdscontent/?contentid=10007.670875&viewmode=content

=
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Nachhaltiges und ressourcenschonendes Handeln

' 1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

die Bedeutung des Umweltschutzes '
i fiir den Lehrbetrieb darstellen.

- einen Uberblick tiber Umweltschutz-
mafSnahmen (Recycling, MafsSnahmen
zur effizienten Energienutzung etc.)
geben

- betriebliche MafsSnahmen (Férderung
der Benutzung von éffentlichen
Verkehrsmitteln etc.) erkldren

- die Bedeutung von Corporate Social
Responsibility fiir das Unternehmen
darstellen

die Miilltrennung nach rechtlichen und betrieblichen Vorgaben umsetzen.

- Abfall fachgerecht trennen (Papier, Kunststoff, Bio etc.)
- Problemstoffe (Batterien, Druckerpatronen etc.) fachgerecht entsorgen

energiesparend arbeiten und Ressourcen sparsam einsetzen.

- Energie (Strom etc.) sparsam einsetzen
- durchdachte Touren- bzw. Terminplanung von Kundenbesuchen, um Streckenabschnitte zu verkiirzen
- mit Ausdrucken/Papier sparsam umgehen

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 2.3.1, 2.3.2, 2.3.3

Ausbildungstipp

Machen Sie Ihre Lehrlinge auf die Corporate-Social-Responsibility-Aktivitidten [hres
Lehrbetriebs neugierig: In welchen Bereichen engagiert sich das Unternehmen fiir das All-
gemeinwohl? Gibt es spezielle Umweltprojekte oder werden soziale Vereine unterstiitzt?
Und warum ist CSR fiir das Unternehmen von Bedeutung? Ein kurzes Referat bei einem
Jour fixe tiber das Projekt, das den Lehrlingen am besten gefallen hat, wird auch das Team
begeistern.

,Digitale IT-Losungen helfen dabei Papier zu sparen. Unsere Lehrlinge lernen von Beginn an mit den
verschiedenen Systemen umzugehen. So gelingt uns auch ein nachhaltiges und ressourcenschonen-
des Arbeiten.”

Elke Wagner, HR Recruiting & Employer Branding, Allianz Elementar Versicherungs-
Aktiengesellschaft
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Best Practice

Selbsteinschatzung zur Beurteilung und
Dokumentation der personlichen und sozialen
Belastung des Lehrlings

Wie geht es Threm Lehrling wirklich? Soziale Aspekte spielen in der Lehrlingsausbildung eine wichtige Rolle. Das
personliche Wohlbefinden des Lehrlings und seine Akzeptanz im Team sind das Fundament einer gelungenen betrieblichen
Ausbildung.

Wie konnen Sie [hren Lehrling bestmoglich unterstiitzen? Im abgebildeten Fragebogen kann sich [hr Lehrling selbst
einschitzen. Anschliefiend kénnen Sie die Ergebnisse mit dem Lehrling - wenn von ihm gewiinscht - besprechen und
gegebenenfalls gemeinsam Mafdnahmen erarbeiten.

Hinweis: Das Ausfiillen und die Besprechung der Selbsteinschatzung erfolgt immer auf freiwilliger Basis. Erklaren Sie dem
Lehrling, dass Sie durch diese Manahme die Méglichkeit bekommen, besser auf seine Wiinsche, Angste oder Vorstellungen
einzugehen.
Tipps:
B Beitiefergehenden Themen kann die Anbindung des Jugendlichen an eine externe Beratung sinnvoll sein:

- Die Coaches von www.lehre-statt-leere.at stehen dafiir ebenso zur Verfligung wie

- facheinschlédgige (meist kostenlose) Beratungsstellen, zu finden unter www.beratungsstellen.at.

B Der Fragebogen kann vom Jugendlichen selbststdndig ausgefiillt und auch ausgewertet werden. Eine Anleitung zur
Auswertung fiir den Jugendlichen ist enthalten.

B Wenn lhr Lehrling den Fragebogen mehrfach ausfiillt, z. B. am Beginn und Ende jedes Ausbildungsjahres, konnen auch
Veranderungen im Befinden des Lehrlings sichtbar gemacht werden.

B Der Fragebogen steht auch digital unter www.qualitaet-lehre.at/downloads/ausbildungstools/ausbildungsleitfaeden/
zur Verfligung und ermdglicht eine automatische Auswertung per Knopfdruck.

WRARRRY WRARARTY WRARATW WREATWNW WOWWW

TOOL 2: QUALITATSORIENTIERTES, SICHERES UND NACHHALTIGES ARBEITEN




Wie geht’s mir eigentlich?

Manchmal kann man diese Frage gar nicht so einfach beantworten...

Um einen herum tut sich viel: Arbeit, Schule, Familie, Freunde - unterschiedliche Personen, Aufgaben und Situationen.
Dieser Fragebogen soll dir dabei helfen, ein Bild davon zu bekommen, wie es dir aktuell geht. Das soll dich und deine Aus-
bilderin bzw. deinen Ausbilder dabei unterstiitzen, Stolpersteine fiir deine Lehrlingsausbildung so weit wie moglich aus
dem Weg zu rdumen. Wenn du z. B. iiberhaupt nicht gern in die Berufsschule gehst, gibt es bestimmt einen oder mehrere
Griinde dafiir, warum das so ist. Um gemeinsam eine Losung zu finden, kannst du mit deiner Ausbilderin bzw. deinem Aus-
bilder dartiiber sprechen. Sie oder er unterstiitzt dich dabei oder findet mit dir jemanden, der das kann. Wahlweise stehen
auch die Lehrlingscoaches von www.lehre-statt-leere.at fiir dich bereit, wenn du méchtest (eine Terminvereinbarung
funktioniert fiir dich am einfachsten online).

Wichtig: Ob und mit wem du iiber deine Antworten sprichst, entscheidest du ganz allein.

Beantworte den Fragebogen ehrlich und aus dem Bauch heraus, es gibt hier keine richtigen und falschen Antworten.
Die einzige Person, die du beliigen wiirdest, bist du selbst.

Du kannst deine Antworten auch selbst auswerten - die Anleitung dazu findest du im Anschluss an den Fragebogen.
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So stark treffen die

Aussagen auf mich zu:

Wie geht’s mir eigentlich?

Gesprachsthemen

iiber-
haupt nicht
eher nicht
eher schon
ganz sicher
Mogliche

Ich gehe gerne zur Arbeit.

' Im Team fiihle ich mich wohl.

' In der Arbeit fithle ich mich tiberfordert.

! Ich bin oft miide und unausgeschlafen.

! Auf meine Kolleglnnen kann ich mich verlassen.

. Mit meinen Kolleglnnen habe ich haufig Streit.

: Mein/e AusbilderIn und ich haben gentigend Zeit, um Wichtiges zu besprechen.
! Ich bekomme in der Arbeit Anerkennung fiir das, was ich leiste.

! In der Arbeit bekomme ich hilfreiche Riickmeldungen, wie ich etwas noch
: besser machen kann.

E 10 | Was ich lerne, empfinde ich als sinnvoll.

1 11 | Meine Arbeit langweilt mich.

i 12 | Mit meiner Lehrberufswahl bin ich unzufrieden.

' 13 | Mit meinem Ausbildungsbetrieb bin ich im Grofien und Ganzen zufrieden.
i 14 | Ich habe vor, meine Lehrlingsausbildung bis zum Schluss komplett zu absolvieren.
i 15 | Ich iiberlege, meinen Lehrberuf zu dndern.

1 16 | Ich iiberlege, meine Lehrlingsausbildung abzubrechen.

1 17 | Was ich in meiner Ausbildung lerne, interessiert mich.

18 | Ich gehe gerne in die Berufsschule.

19 | Mit meinen KlassenkollegInnen in der Berufsschule verstehe ich mich gut.
20 | Mit meinen LehrerInnen in der Berufsschule komme ich gut zurecht.

21 | In bestimmten Bereichen meiner Ausbildung wiinsche ich mir mehr

: Unterstiitzung, damit ich meine Aufgaben besser verstehe.

i 22 | Zu bestimmten Themen habe ich in meiner Ausbildung noch zu wenig erfahren.
i Ich méchte dazu gerne noch mehr lernen und zusatzliche Kurse besuchen.

ORI |U D |W[IN|-
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(Beispiele: eine weitere Sprache lernen, ein PC-Programm, spezielle Tipps zur
Kommunikation mit Kunden, wie man ein Projekt managt oder Ahnliches).
23 | Fiir die Lehrlingsausbildung allgemein fiihle ich mich noch nicht wirklich bereit. | O O O

O
O

24 | Wenn ich noch einmal die Wahl hétte, wiirde ich mich fiir eine andere

O
O
O
O
O

Ausbildung entscheiden (z. B. fiir einen anderen Lehrberuf oder eine andere
Schule).

25 | Meine Lehrlingsausbildung ist mir wichtig.

26 | Meine Lehrlingsausbildung ist fiir jemanden in meiner Familie wichtig.

27 | Jemand in meiner Familie unterstiitzt mich bei Problemen.

28 | Mitjemandem in meiner Familie (mit einer/mehreren Person/en) habe ich Arger.
29 | Ich fithle mich zu Hause wohl.

30 | Ich kann mich gut erholen, wenn ich Freizeit habe.

31 | Ich habe zu wenig Freizeit, um mich gentigend zu erholen.

32 | Mein Freundeskreis hilft mir bei der Erholung.

33 | Mitjemandem in meinem Freundes- oder Bekanntenkreis habe ich Arger.
34 | Ich habe allgemein Stress in meinem Leben.

35 | Um ein oder mehrere Themen mache ich mir Sorgen.

36 | Geld ist bei mir ein Problemthema.

37 | Ich habe Fragen zur Gesundheit, die ich gerne mit jemandem besprechen mochte.
38 | Mit meiner Laune geht es drunter und driiber. Das ist fiir mich anstrengend.

39 | Im Grof3en und Ganzen bin ich mit mir zufrieden und finde mich okay, so

wie ich bin.
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40 | Ich wiinsche mir ein vertrauliches Gesprach mit einem Erwachsenen, um Per-
sonliches zu besprechen. (Ich entscheide selbst, mit wem ich sprechen méchte.)
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Anleitung zur Auswertung:

B Vergleiche deine angekreuzten Antworten mit der Hilfstabelle —

B Die farbigen Felder in der Hilfstabelle zeigen dir, welche Nummer du mit einem
Erwachsenen deiner Wahl besprechen solltest (z. B. mit deiner Ausbilderin bzw.
deinem Ausbilder oder einem Lehrlingscoach von www.lehre-statt-leere.at). Wenn
du bei einer bestimmten Nummer im Fragebogen ein Antwortfeld angekreuzt
hast, das in der Hilfstabelle farbig ist, kann sich daraus ein Gesprachsthema

ergeben.
Beispiel:

Fragebogen:

Hilfstabelle:

Nummer 18: ,Ich gehe gerne in die Berufsschule.”
angekreuztes Antwortfeld z. B.: ,liberhaupt nicht”

Nummer 18: firbig sind hier die Antwortfelder
LUberhaupt nicht“und ,eher nicht” Daher solltest du
dieses Thema mit jemandem besprechen.

B Vergleiche nun im Fragebogen fiir jede Nummer dein angekreuztes Antwortfeld
mit den farbigen Feldern in der Hilfstabelle bei der gleichen Nummer. Wenn ein
Feld in beiden Tabellen markiert ist, kannst du die Nummer im Fragebogen in der

ergibt sich so fiir dich eine Ubersicht, woriiber du mit einem Erwachsenen
sprechen solltest.

Wichtig: Ob du ein bestimmtes Thema mit jemandem besprechen méchtest, ent-
scheidest du ganz allein. Du musst nicht tiber alle markierten Aussagen in deinem
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Fragebogen sprechen.
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E Spalte ganz rechts markieren. Wenn du alle Nummern fertig verglichen hast,
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3. Digitales Arbeiten*

Datensicherheit und Datenschutz

Software und weitere digitale Anwendungen

Digitale Kommunikation

Datei- und Ablageorganisation

Informationssuche und -beschaffung

Bewertung und Auswahl von Daten und Informationen

* Die Berufsbildpositionen in diesem Kompetenzbereich schliefien gegebenenfalls auch entsprechende analoge
Anwendungen mit ein.

Klicken Sie auf die Uberschriften, um direkt in das gewiinschte Kapitel zu gelangen.

© shutterstock.com/Vasin Lee
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Datensicherheit und Datenschutz

: 1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...
die rechtlichen Vorgaben und jene des Lehrbetriebs einhalten (z. B. Datenschutzgrundverordnung).
Weitere Beispiele:

- mit personenbezogenen und anderen schiitzenswerten Daten umgehen (Weiterleitung, Speicherung etc.)
- betriebsspezifische Regelungen im Umgang mit Social Media und Bewertungsplattformen beachten

Urheberrecht und Datenschutzbestimmungen beachten.

z. B.

- grundlegende Verstifse gegen Urheberrecht und Datenschutzbestimmungen erkennen
- Copyrights von Texten und Bildrechten im Internet beachten

- Impressum von Websites priifen

Gefahren und Risiken (z. B. Phishing-E-Mails, Viren) erkennen und Mafdnahmen treffen, wenn ?

Sicherheitsprobleme und Auffilligkeiten auftreten.

Dazu zdhlt It. Berufsbild z. B. die rasche Verstdndigung der/des Datenschutzbeauftragten bzw. der verantwortlichen
IT-Administration.

Mafdnahmen unter Einhaltung der betrieblichen Vorgaben ergreifen, um Daten, Dateien, Gerite 9
und Anwendungen vor Fremdzugriff zu schiitzen.

Dazu zdhlt It. Berufsbild z. B. der sorgsame Umgang mit Passwértern und Hardware.

Weitere MafShahmen:
- qualitativ hochwertige Passworter vergeben
- PCvor Verlassen des Raums sperren

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 3.1.1, 3.1.2, 3.1.3, 3.1.4, 3.1.5

Ausbildungstipps N\

© Zeigen Sie Ihren Lehrlingen, wie sie Spam-E-Mails inkl. enthaltener Spy- oder Adware
beim Betreiber melden konnen, sodass dhnliche E-Mails in Zukunft nicht mehr in ihr
Postfach gelangen. Dariiber hinaus ist es sinnvoll eine Einschulung bei der Daten-
schutzbeauftragten bzw. beim Datenschutzbeauftragten zu vereinbaren, um auf das
Thema zusatzlich zu sensibilisieren.

@ Um sich sichere Passwérter merken zu konnen, konnen sich Lehrlinge ein System
iberlegen. Zum Beispiel kdnnten sie fiir jedes Programm das gleiche Passwort verwen-
den und am Ende die letzten drei Buchstaben des verwendeten Programms hinzufiigen.
Weisen Sie Ihre Lehrlinge darauf hin, dass die Verwendung von Sonderzeichen die
Sicherheit des Passworts erhéht.

\_ J

,Nicht alle digitalen Kommunikationskandile, die im privaten Gebrauch eingesetzt werden, eignen sich

AUS DER auch fiir den Datenaustausch mit unseren Kunden. Hier geht es um Datensicherheit und die Einhaltung
PRAXES unserer betrieblichen Standards. Wir miissen Lehrlingen erkldren, welche Kommunikationskandile fiir

die Kundenberatung verwendet werden diirfen und welche nicht in Frage kommen.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre

[y " —
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Software und weitere digitale Anwendungen

' 1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...
die fiir eine auszufithrende Aufgabe am besten geeignete betriebliche Software bzw. digitale Anwendung
auswahlen.

z.B.
- entsprechend der Verfiigbarkeit und der Aufgabenstellung die passende Softwarelésung auswdhlen
- verfiigbare Softwarelésungen hinterfragen und Alternativen recherchieren

Software bzw. Apps fiir Textverarbeitung, Tabellenkalkulation, Prasentationserstellung, Kommunikation ,
sowie Datenbanken und weitere digitale Anwendungen kompetent verwenden.

Dazu zdhlt It. Berufsbild die Verwendung z. B. in folgenden Bereichen:

- Kundenmanagement

- Terminmanagement

Inhalte unter Einhaltung der
Vorgaben des Lehrbetriebs selbst
entwickeln bzw. vorhandene Inhalte
editieren und zielgruppengerecht
aufbereiten.

Dazu zdhlt It. Berufsbild: z. B.

- Texte

- Kalkulationen

- Prisentationen

unter Berticksichtigung des Corporate
Designs erstellen.

Weitere Beispiele:

- Tarif- und Angebotsprogramme
fachgerecht bedienen

- App-Anwendungen zur Schadens-
meldung bedienen und auf Wunsch
erkldren

mit betrieblichen Datenbanken arbeiten.

Dazu zdhlt It. Berufsbild z. B. das Erfassen, Aktualisieren und Léschen von Daten.

Weitere Aufgaben z. B.

- Daten korrigieren

- Daten abfragen und filtern

- erfasste Daten interpretieren (Versicherungsbeginn und -ende, Daten zu
Schadensfillen etc.)

Daten aufbereiten (z. B. Statistiken und Diagramme erstellen).

Weitere Beispiele:

- Zuwachs/Abgdnge von Versicherungspolizzen im Zeitverlauf aufbereiten
- Schadensgriinde tibersichtlich darstellen

- Risikodiagramme erstellen

- Statistiken zu Deckungsbeitrdgen erstellen

- Griinde fiir Kundenbeschwerden in einem Diagramm darstellen
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Software und weitere digitale Anwendungen

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

Inhalte aus verschiedenen Datenquellen beschaffen und zusammenfiigen.

z. B.

- Gesamtbetrachtung von Kundensegmenten (Jugendliche etc.) oder nachgefragten
Leistungen (landwirtschaftliche Versicherungsprodukte etc.) erstellen

- Umsatzerldse entsprechend der Versicherungsprodukte und Kundensegmente
aufbereiten

Probleme im Umgang mit Software und digitalen Anwendungen lésen.

Dazu zdhlt It. Berufsbild: z. B.
- Hilfefunktion nutzen
- im Internet bzw. Intranet nach Problemlosungen recherchieren

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 3.2.1, 3.2.2, 3.2.3, 3.2.4, 3.2.5, 3.2.6, 3.2.7

()
.
,Der gekonnte Umgang mit der Tabellenkalkulations- und Textverarbeitungssoftware ist wesentlich fiir
AUS DER die tdgliche Arbeit. Bei Aufholbedarf fordern wird gezielt durch SchulungsmafSnahmen und machen
PRAXES auch regelmdpig praktische Ubungen, um das Wissen und die Fertigkeiten zu vertiefen.”
[ —

,Im Tabellenkalkulationsprogramm addieren, subtrahieren, Diagramme erstellen - das muss immer
und immer wieder trainiert werden, um den routinierten Umgang mit der Software zu festigen. Nach
der Datenaufbereitung ist es noch viel wichtiger, dass Lehrlinge die Diagramme richtig lesen und
interpretieren. Dazu braucht es uns als Ausbilderinnen bzw. Ausbilder, Diskussionspartnerinnen bzw.
-partner, die mit den Lehrlingen die Grundlagen von Kennzahlen besprechen.”

Alexandra Landsteiner, Lehrlingsbeauftragte, DONAU Versicherung AG Vienna Insurance Group

Ausbildungstipp

Lassen Sie Ihre Lehrlinge eine Selbsteinschitzung iiber ihre Kompetenz bei Software-
lésungen treffen. Manchmal reicht es anhand weniger Beispiele (Suchfunktion bei
Datenbanken etc.) vorzufiihren, wie sie zielgerichteter und effizienter die verschiedenen
Tools bedienen kénnen.
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Digitale Kommunikation

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

eine geeignete Kommunikationsform anforderungsbezogen auswahlen.

z. B.

- E-Malils verfassen, mit Anhdngen versehen und versenden

- telefonieren und Aktennotizen machen

- Videokonferenzen abhalten (Einladungen vorbereiten, Codes zum Einwdhlen
verschicken etc.)

- Social-Media-Plattformen verwalten

ein breites Spektrum an Kommunikationsformen verwenden.

' Dazu zdhlen It. Berufsbild: z. B.
' — E-Mail

E - Telefon

' - Videokonferenz

' - Social Media

verantwortungsbewusst und unter Einhaltung der rechtlichen und betrieblichen Vorgaben in sozialen Netzwerken
agieren.

z.B.

- Datenschutzrichtlinien einhalten

- betriebliches Wording verwenden (Key Words, Hashtags etc.)

- mit Beschwerden und Reklamationen umgehen

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 3.3.1, 3.3.2, 3.3.3

stock.com/Michail Petrov

Wiagy Ml
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Datei- und Ablageorganisation

: 1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...
sich in der betrieblichen Datei- und Ablagestruktur zurechtfinden (z. B. gespeicherte Dateien finden).
Weitere Beispiele:

- Daten speichern, verschieben und léschen und dabei betriebliche Vorgaben einhalten
- auf betriebsinternen Servern arbeiten und Dateien nachvollziehbar strukturieren

in der betrieblichen Datei- bzw. Ablagestruktur arbeiten und dabei die
Grundregeln eines effizienten Dateimanagements beriicksichtigen.

Dazu zdhlen It. Berufsbild: z. B.
- Ordner anlegen bzw. léschen
- Dateinamen vergeben

Weitere Beispiele:
- Datenstrukturen nach Projekten, Auftraggebern und Themen aufbauen
- Ordner archivieren

sich an die betrieblichen Vorgaben zur Datenanwendung und Datenspeicherung halten.

z. B.
- Daten von Kunden und Geschdftspartnern entsprechend der DSGVO verwalten
- Kunden auf die Verwendung und Speicherung von Daten hinweisen

Ordner und Dateien unter Einhaltung der betrieblichen Vorgaben teilen.

Dazu zdhlt It. Berufsbild die Verwendung von: z. B.

- Cloud-Diensten

- VPN

- Intranet

- Extranet

Weitere Aufgaben: z. B.

- geteilte Ordner nachvollziehbar benennen

- Berechtigungen und Passwérter fiir Cloud-Ordner vergeben

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 3.4.1, 3.4.2, 3.4.3, 3.4.4

,Soziale Medien sind aus der Kommunikation nicht mehr wegzudenken. Aber gerade deswegen ist

AUS DER der richtige Umgang und die Verantwortung, die man beim Posten von Beitrdgen hat, besonders
PRAXES wichtig. Wir arbeiten mit positiven und negativen Beispielen und sensibilisieren unsere Lehrlinge
von Beginn an und fortlaufend tiber mégliche Konsequenzen bei falsch verstandener Handhabung. “
Elke Wagner, HR Recruiting & Employer Branding,

Allianz Elementar Versicherungs-Aktiengesellschaft

I —
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Informationssuche und -beschaffung

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

Suchmaschinen fiir die Online-Recherche effizient (z. B. unter Einsatz
entsprechender Suchtechniken) nutzen.

Weitere Beispiele:

- Suchwortkombinationen verwenden

- Phrasensuche durchfiihren

- Suchergebnisse nach Aktualitdt und Zuverldssigkeit filtern

nach gespeicherten Dateien suchen.

z. B.

- die Suchfunktion (auf der Festplatte, am Server, im Netzwerk etc.) verwenden
- Dateien anhand von Attributen suchen

- nach Kunden bzw. Klienten oder GeschdftspartnerInnen suchen

in bestehenden Dateien relevante Informationen suchen.

z. B.
- Schliisselwdrter in der Suchfunktion verwenden
- sich am Inhaltsverzeichnis von Dokumenten orientieren und Informationen filtern

in Datenbankanwendungen Daten filtern.
z. B.

- Kriterien sinnvoll auswdhlen

- Abfragen erstellen

- gefilterte Daten aufbereiten

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 3.5.1, 3.5.2, 3.5.3, 3.5.4
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Bewertung und Auswahl von Daten und Informationen

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

die Zuverlassigkeit von Informationsquellen und die Glaubwiirdigkeit
von Daten und Informationen einschatzen.

z. B.

- Inhalte auf Aktualitdt priifen (z. B. Versicherungsbedingungen)
- Zertifizierungen von Quellen tiberpriifen

- Inhalte mehrerer Quellen miteinander vergleichen

Daten und Informationen
interpretieren und nach
betrieblichen Vorgaben entscheiden,
welche Daten und Informationen
herangezogen werden.

z. B. Daten und Informationen anhand
von Kriterien wie

- Relevanz fiir den Lehrbetrieb

- Aussagekraft

- Glaubwiirdigkeit

beurteilen und auswdhlen

Daten und Informationen strukturiert aufbereiten.

z. B.

- Rechercheergebnisse in einer Prdsentation iibersichtlich aufbereiten

- Tabellen iibersichtlich gestalten

- aussagekrdftige Grafiken erstellen

- Schlussfolgerungen unter Anwendung von Fachausdriicken kontextbezogen
aufbereiten

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 3.6.1, 3.6.2, 3.6.3
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Best Practice
Digitale Grundkompetenzen

Digitales Lernangebot fiir alle Lehrberufe

Mit dem E-Learning-Tool ,Digitale Grundkompetenzen“ kdnnen Lehr-
linge ihre digitalen Kompetenzen individuell starken. Das kostenlose
Lernangebot beinhaltet insgesamt 17 verschiedene Online-Kurse, in
welchen anhand von kompetenzorientierten Aufgabenstellungen,
Videos, Hotspot-Grafiken und vielem mehr digitale Inhalte vermittelt
werden. Basierend auf Entscheidungen der Userinnen und User werden
unterschiedliche Lernpfade und Inhalte angezeigt und Kompetenzen
gezielt gefordert.

Das E-Learning-Tool ...

B kann in Lehrbetrieben, Berufsschulen und tiberbetrieblichen
Ausbildungseinrichtungen sowie im privaten Umfeld eingesetzt
werden.

B besteht aus den fiinf Modulen Datenverarbeitung, Kommunikation,
Erstellung von Inhalten, Sicherheit und Problemldsung mit
insgesamt 17 Online-Kursen.

B kann sowohl am PC als auch auf mobilen Geraten aufgerufen werden.

B ist fiir folgende Desktop Browser optimiert:
- Google Chrome
- Apple Safari (fiir Mac)
- Mozilla Firefox
- Microsoft Edge

B unterstiitzt folgende Browser bei mobilen Endgeraten
(Android und iOS):
- Google Chrome (Android)
- Apple Safari (i0S)

Bist du dir sicher?

e

b S G —

[l T T ae——

Was erwartet dich in diesem Kurs?

Dateimanagement

TR ——

i S e

Das E-Learning-Tool , Digitale Grundkompetenzen” finden Sie in der Toolbox auf ausbilder.at:

Toolbox

Auf ausbilder.at finden Sie Anregungen rund um das Thema,, digital lernen und ausbilden”.

Die Toolbox enthalt Links zu Online-Lernplattformen, Lernapps, Tools fiir Distance Learning,

Tipps zur Erstellung von Videos uvm.

Wir freuen uns auf lhren Linktipp aus der Ausbilderpraxis.
Kontaktieren Sie uns dazu auf ausbilder@ibw.at

www.ausbilder.at
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https://ausbilder.at/toolbox?category=2&cHash=d09ec01aa29d18f910fb985a3950cb53

4. Office-Management

Ausstattung des Arbeitsbereichs

Kommunikation
Terminmanagement
Organisation von Dienstreisen
Beschaffung

Marketing

Datenaufbereitung

Betriebliches Rechnungswesen

— )

Klicken Sie auf die Uberschriften, um direkt in das gewiinschte Kapitel zu gelangen.

© shutterstock.com/Gar
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Ausstattung des Arbeitsbereichs

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

die iibliche Ausstattung seines
Arbeitsbereichs kompetent
verwenden.

Dazu zdhlen It. Berufsbild: z. B.

- PC/Laptop

- Drucker

- Telefonanlage

typische Tdtigkeiten sind: z. B.

- Softwarelésungen bedienen und
Updates durchfiihren

- Dateien in passenden Formaten
speichern (PDF erstellen etc.)

- Telefongesprdche verbinden

die im Rahmen seiner Taitigkeit auftretenden einfachen Probleme
selbststindig losen.

Dazu zdhlen It. Berufsbild: z. B.

- Papierstau beseitigen

- Toner austauschen

Weitere Tdtigkeiten: z. B.

- den Bedarf an Biiromaterialien priifen und ggf. nachbestellen
- Besprechungen bei Terminkollisionen neu koordinieren

bei komplexen Problemen Maffnahmen entsprechend den betrieblichen
Regelungen setzen.

Achten Sie dabei u. a. auf Folgendes:

- Erkldren Sie Ihren Lehrlingen z. B. in Form eines Office-Leitfadens, was in
konkreten Situationen zu tun ist.

- Schaffen Sie ein Arbeitsklima, in dem es Lehrlingen jederzeit méglichst ist, Fragen
an KollegInnen und Vorgesetzte zu stellen.

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 4.1.1, 4.1.2, 4.1.3

()
@
,Ein internes Bestellsystem ermdglicht den Abteilungen, das erforderliche Biliromaterial zu besorgen.
AUS DER In manchen Abteilungen wird den Lehrlingen diese Aufgabe tibertragen. Dabei lernen sie von der
PRAXES korrekten Inventur bis hin zur zeitpunktgerechten Bestellung den Umgang mit unseren internen
i Systemen.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie
der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre

TOOL 2: OFFICE MANAGEMENT




Kommunikation

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...
die betrieblichen Kommunikations-
vorgaben einhalten.

z. B.

- Freigabeprozesse einhalten

- E-Mail Vorlagen nutzen
(Signatur etc.)

- Vorlagen fiir Anfragen, Angebote etc.
nutzen

- betriebstibliche Kommunikations-
kandle verwenden (Hauspost, E-Mail-
Verteiler etc.)

- Abwesenheitsnotiz bei Urlaub oder
Krankheit einstellen

Informationen (z. B. Vertragsbestandteile, Verkaufsargumente) sinngemaf3
erfassen, strukturieren, nétigenfalls bearbeiten und an den Empfianger/die
Empfangerin weiterleiten.

Dazu zdhlen It. Berufsbild das sinngemdjf3e Erfassen von: z. B.

- Schadensmeldungen

- Beratungsprotokollen

Weitere Beispiele:

- Kundenanfragen bearbeiten und an zustdndige Abteilungen weiterleiten

- einen Idngeren Schriftverkehr chronologisch sortieren und strukturieren

- E-Mails an mehrere EmpfiéingerInnen weiterleiten und entsprechend der
betrieblichen Vorgaben die Empfénger-E-Mail-Adressen (an, cc, bcc) verwenden

Auskiinfte geben und einholen.

z. B.
interne Ausktinfte in den entsprechenden Abteilungen einholen oder erteilen
(Versicherungsmathematik, Vertragsabteilung etc.)

interne Schriftverkehrsarbeiten erledigen (z. B. betriebsinterne
Informationen aufbereiten).

Weitere Beispiele:

- Offertausschreibungen vorbereiten

- Externe Spezialistinnen, Unternehmen und Professionistinnen beauftragen und
abrechnen

- Schulungsunterlagen und Prdsentationen vorbereiten

- KundenbetreuerInnen im AufSsendienst administrativ unterstiitzen

externe Schriftverkehrsarbeiten erledigen.

z. B.

- Schriftstiicke sachlich richtig, verstdndlich und méglichst knapp formulieren

- externe eingehende E-Mails an die entsprechende Abteilung des Lehrbetriebs
weiterleiten

Besprechen Sie mit Ihren Lehrlingen das Vorgehen anhand konkreter Beispiele wie z. B.

- Versicherungsofferten

- Korrespondenz mit Versicherungsmaklern oder -agenten

- Deckungszu- bzw. -absagen

- Riickmeldung auf kundenspezifische Anfragen

Versuchen Sie Ihre Lehrlinge auf eine besonders sorgfiltige Arbeitsweise zu
sensibilisieren und machen sie lhnen die Konsequenzen von Fehlern bewusst.
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Kommunikation

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...
bei der Gestaltung von Schriftstiicken das Corporate Design des ,
Lehrbetriebs beachten.

z. B.

- Vorlagen des Lehrbetriebs verwenden (Firmenschriftzug, Firmenfarben,
E-Mail-Signatur etc.)

- Firmenlogo auf Schriftstiicken richtig positionieren

- Typografie: Hausschriften, Systemschrift und typographische Hierarchien
beachten

in Bezug auf Rechtschreibung und Grammatik fehlerfreie Texte erstellen
und iiberpriifen.

z. B.

- Rechtschreib- und Grammatikpriifung mithilfe des Textverarbeitungsprogramms
durchfiihren

- Présentationen Korrektur lesen

- E-Mails vor dem Versenden grtindlich iiberpriifen

- bei Unsicherheiten (Grammatik, Rechtschreibung etc.) online recherchieren

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 4.2.1,4.2.2,4.2.3,4.2.4,4.2.5, 4.2.6, 4.2.7

Ausbildungstipp

Erkldren Sie Ihren Lehrlingen die Gestaltungsmerkmale von Schriftstiicken (Briefkopfe,
Platzierung von Logos in Prasentationen etc.). Machen Sie den Lehrlingen bewusst, dass
durch die einheitliche Gestaltung (Corporate Design) der Wiedererkennungswert des
Unternehmens gefordert wird.

,Beratungsprotokolle und schriftliche Aufzeichnungen sind wichtig. Oft kommt es Jahre nach dem

AUS DER Abschluss einer Versicherung zu Unstimmigkeiten. Sowohl fiir die Kundin oder den Kunden als auch
PRAXES fiir uns muss langfristig nachvollziehbar sein, welche Produkte und welcher Zusatzbaustein ge-
wiinscht oder abgelehnt wurden. Lehrlinge konnen bei Beratungsgesprdchen zuerst Protokoll

fiihren, wéihrend die Ausbilderin oder der Ausbilder das Gesprdch leitet. So erleben sie von Beginn an,
dass Protokollierung Teil des Jobs ist.”

Petra Lier, HR - Success Factors LMS Specialist, Trainerin,

Allianz Elementar Versicherungs-Aktiengesellschaft

" —

,Im Schriftverkehr arbeiten wir tiberwiegend mit bereits vorgefertigten Textbausteinen. Dabei liegt
die Herausforderung darin, das Kundenanliegen zu erfassen und mit Hilfe der Textbausteine, die
entsprechend auszuwdhlen sind, punktgenau, service- und kundenorientiert antworten zu kénnen.”
Akad. Vkfm. Wolfgang Feuchter, MA MA,

HR Business Partner, Employee Lifecycle AD, Merkur Versicherung AG
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Terminmanagement

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

Termine und Terminidnderungen koordinieren (z. B. unter Einsatz von
Terminplanungsinstrumenten).

z. B.

- Projektmeetings mithilfe von Terminumfragen koordinieren

- Termineinladungen, -verschiebungen oder -absagen versenden und
Riickmeldungen koordinieren

- Raumreservierungen elektronisch erfassen

Termine im betrieblichen Kalendersystem dokumentieren und verwalten.

z.B.
- Kalender aktuell halten (Termine eintragen, Termindnderungen vornehmen etc.)
- Termine im Intranet ankiindigen

Informationen zu Terminen und erforderliche Unterlagen verschicken. ! ]

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 4.3.1, 4.3.2, 4.3.3

Ausbildungstipp

Besprechen Sie mit Ihren Lehrlingen,

- welche Informationen eine Termineinladung beinhalten muss
(Besprechungsgrund, Datum, Zeit, Ort etc.)

- welche Unterlagen einer Termineinladung beigefiigt werden kdnnen
(Agenda, Informationsblatt etc.)

=
E
=
S
4]
I}
=%
17}
<
<
~
g
S




Organisation von Dienstreisen

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

eine Tourenplanung fiir ein definiertes Vertriebsgebiet durchfiihren.
z. B.

- Termine nach Prioritdten reihen
- betriebliche Planungstools verwenden
- Riicksprache mit dem AufSendienst halten

und Termine entsprechend planen.

z. B.
- effiziente Wegplanung bei der Terminvergabe berticksichtigen
- Dauer der Termine und Wegzeiten entsprechend des voraussichtlichen Verkehrs-

eine realistische Einschitzung von Beratungs- und Wegzeiten vornehmen
aufkommens berticksichtigten :

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 4.4.1, 4.4.2

,Gesprdche mit Kunden kénnen nicht oft genug stattfinden. Erst dadurch lernen die Lehrlinge die

AUS DER Vielzahl von Versicherungsprodukten kennen und kénnen die Wiinsche der Versicherungsnehmerin-
PRAXES nen und Versicherungsnehmer auf unser Angebot abstimmen. Wichtig dabei ist es, die Lehrlinge
erfahrenen AufSendienstmitarbeiterinnen und -mitarbeitern anzuvertrauen, die sie in die Gesprdchs-

fiihrung mit den Kunden einbinden und Erfahrungen sammeln lassen.”

Mag. Walter Lotzer, Gruppenleiter Personalentwicklung;

Grazer Wechselseitige Versicherung Aktiengesellschaft

N‘

,Das richtige Zeitmanagement bei Kundenterminen ist ein wichtiges Lernziel fiir unsere Lehrlinge.
Ihre Aufgabe besteht darin, Termine einzuplanen und Pausen sowie etwaige naheliegende Routen
sowie verkehrsbedingte Stofszeiten zu berticksichtigen. “

Herbert Salzer, Leiter Personalentwicklung Wien,

Wiener Stadtische Versicherung AG Vienna Insurance Group
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Beschaffung

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...
den Ablauf des betrieblichen Beschaffungsprozesses beschreiben
(z. B. Zustindigkeiten).

z. B.
- betriebsinterne Zustdndigkeiten kennen
- Vorgehensweisen bei der Beschaffung von Biiromaterial berticksichtigen

die rechtlichen Bedingungen fiir das Zustandekommen und die Erfiillung

von (Kauf-)Vertrdgen darstellen.

z. B.

- die gesetzlichen Grundlagen erkldren (tibereinstimmende Willenserkldrung,
Méglichkeit, Erlaubtheit, Freiwilligkeit, Geschdftsfihigkeit, UGB, KSchG etc.)

- Inhalte von Kaufvertrdgen beschreiben

- die Rechten und Pflichten des Kdufers und Verkdufers bei der Erfiillung des
Kaufvertrages darstellen

- allgemeine Geschdftsbedingungen interpretieren

die betrieblichen Regelungen bei der Beschaffung anwenden.

Dazu zdhlen It. Berufsbild: z. B.
- Freigabeprozesse
- Kontrollmechanismen

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 4.5.1, 4.5.2, 4.5.3

I
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Marketing
' 1.Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr
Ihr Lehrling kann ...
die Ziele des betrieblichen 9
Marketings erklaren.
z. B.
Werbeziele:
- Bekanntheit
- Image

- Marktpositionierung

- Produktinformationsbldtter tiber neue
Versicherungsprodukte bzw. -bausteine

Werbebotschaften:

- Darstellung des Kundennutzens

- Werbeslogans

einen Uberblick iiber das ?
betriebliche Marketing geben.

Dazu zdhlt It. Berufsbild ein Uberblick

liber folgende Punkte: z. B.

- Zielgruppen

- Marketinginstrumente

- Teilbereiche wie Werbung und
Offentlichkeitsarbeit

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 4.6.1, 4.6.2

'

Ausbildungstipps

© Besprechen Sie mit Thren Lehrlingen auch die absatzhemmenden Eigenschaften von
Versicherungsprodukten (z. B. lange Laufzeiten, hoher Erklarungsbedarf) sowie negativ
besetzte Lebensumstidnde/Risken (Ableben, Unfall etc.). Wichtig dabei ist, dass Sie den
Lehrlingen aus lhrer Erfahrung passende Kommunikationsstrategien im Kundenge-
sprach vermitteln, um Beratungsgesprache erfolgreich zu fithren.

@ Besprechen Sie mit Thren Lehrlingen welche Werbemittel (Website, Prospekte, Info-
broschiiren etc.) fiir die Prasentation und das Erkldren von Versicherungsprodukten
wahrend Beratungsgesprachen eingesetzt werden.

J

()
@
,Es ist mir wichtig, dass unsere Lehrlinge unsere Werbebotschaften verstehen und unser CD richtig
AUS DER umsetzen. Gemeinsam schauen wir diese an, besprechen unsere Kundenversprechen und wie wir
PRAXES gegentiber unseren Kunden auftreten.”
e Alexandra Landsteiner, Lehrlingsbeauftragte, DONAU Versicherung AG Vienna Insurance Group
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Datenaufbereitung

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

einfache Kennzahlen (z. B. Storno-
und Schadenquote) interpretieren.

z. B.

- anhand von Kennzahlen Verdnderun-
gen im Zeitverlauf feststellen

- den Zielerreichungsgrad anhand von
Kennzahlen ablesen und erkennen
welche MafsSnahmen zur Zielerreichung
beitragen

Statistiken (z. B. Absatzstatistiken)
auswerten.

z. B.

- Daten kontrollieren und ordnen
(Stornoquoten in einem Quartal etc.)

- fehlerhafte Daten identifizieren

- Daten elektronisch aufbereiten und
mit Tabellen und Grafiken
veranschaulichen

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 4.7.1, 4.7.2
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Betriebliches Rechnungswesen

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

die Grundsitze unternehmerischen
Denkens bei seinen Aufgaben be-
riicksichtigen und kostenbewusst
handeln.

Besprechen Sie mit Ihren Lehrlingen

u. a. Folgendes:

- Wie kann der eigene Aufgabenbereich
so effizient wie méglich organisiert
werden?

- Welche Unternehmensinteressen sollen
berticksichtigt werden?

- Wie setzt man die richtigen
Prioritdten?

- Durch welche MafsSnahmen kénnen
Kosten eingespart werden?

die Grundlagen des Rechnungs-
wesens des Lehrbetriebs bei der
Ausfiihrung seiner Aufgaben
beriicksichtigen.

Besprechen Sie mit Ihren Lehrlingen

u. a. Folgendes:

- Mit welchen Abteilungen bzw.
externen Dienstleistern arbeitet das
Rechnungswesen zusammen?

- Wie ist der Informationsfluss
organisiert?

uibliche Belege des Lehrbetriebs,
wie Eingangs- und Ausgangs-
rechnungen sowie Zahlungsbelege,
nach verschiedenen Kriterien
bearbeiten und fiir die Verbuchung
vorbereiten (auch digital).

Dazu zdhlt It. Berufsbild die Bearbeitung
nach folgenden Kriterien: z. B.

- Datum

- interne und externe Herkunft

- Belegart
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Betriebliches Rechnungswesen

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

die Zusammensetzung der
betrieblichen Kosten und deren
Auswirkungen auf den wirtschaft-
lichen Erfolg des Ausbildungsbe-
triebs beschreiben und im Rahmen
der betrieblichen Vorgaben an
MafRnahmen mitwirken, die sich
positiv auf den wirtschaftlichen
Erfolg auswirken.

Dazu zdhlt It. Berufsbild: z. B.

Artikel mit h6herem Deckungsbeitrag

(unter Beachtung der IDD-Richtlinien)

empfehlen

Weitere Beispiele:

- Tourenplanungen kosten- und
zeiteffizient vornehmen

- Antrdge etc. elektronisch tibermitteln

die Notwendigkeit der Inventur er-

klidren und Arbeiten im Rahmen der

Inventur durchfiihren (auch digital).

z.B

- bei der Inventur von Kfz-Kennzeichen
und Priifplaketten in Zulassungsstellen
mitwirken

- Inventarinventur durchfiihren

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 4.8.1, 4.8.2, 4.8.3, 4.8.4, 4.8.5

,Das Rechnungswesen ist eine wichtige Abteilung, in der es vor allem auf Genauigkeit ankommt. Wir
AUS DER erwarten von unseren Lehrlingen, dass sie sich die Fihigkeit zur schnellen und korrekten Uberpriifung
von Belegen aneignen. Es ist besonders wichtig, dass den Lehrlingen nach kurzer Zeit ins Auge sticht,
wenn z. B. ein Skonto falsch berechnet wurde oder gesetzlich vorgeschriebene Rechnungsinhalte auf
den Belegen nicht aufscheinen.”

Mag. Walter Lotzer, Gruppenleiter Personalentwicklung;

Grazer Wechselseitige Versicherung Aktiengesellschaft

PRAXIS

s
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Best Practice
Kompetent im Office

Digitales Lernangebot fiir kaufmédnnische Lehrlinge

Mit Kompetent im Office konnen Lehrlinge ihre kaufmédnnischen und betriebswirtschaftlichen Kompetenzen
spielerisch testen und weiter starken. Das kostenlose Lernangebot beinhaltet zwei Module mit unterschiedlichen virtuellen
Trainingsszenarien. Das Modul Auftragsabwicklung enthilt Aufgaben zum Kaufvertrag (Angebot, Auftragsbestitigung,
Lieferschein, Rechnung und Bezahlung). Im zweiten Modul kdnnen verschiedene Aufgaben zum Rechnungswesen (Ange-
bote vergleichen, Belege verbuchen) bearbeitet werden.

Nach dem Durchlauf jedes Trainingsszenarios erhalt die Spielerin bzw. der Spieler Feedback im Rahmen eines virtuellen
Mitarbeitergesprachs.

Kompetent im Office ...
B bietet auch eine gute Vorbereitung auf die Lehrabschlusspriifung.
B kann in Lehrbetrieben, Berufsschulen und tiberbetrieblichen Ausbildungseinrichtungen sowie im privaten Umfeld
eingesetzt werden.
B kann sowohl am PC als auch auf mobilen Geraten aufgerufen werden.
B st flir folgende Desktop Browser optimiert:
- Google Chrome
- Apple Safari (fiir Mac)
- Mozilla FireFox
- Microsoft Edge

B unterstiitzt folgende Browser bei mobilen Endgeraten
(Android und i0S):
- Google Chrome (Android)
- Apple Safari (i0S)

Kompetent
im Office

m Kompetent im Office
https://kompetent-im-office.ovosplay.com/
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Best Practice

Vienna Trainee Challenge der kaufmannischen Jugend Wiens

CHALLENGE

Fir kaufmannische Professionals von morgen.

Die Vienna Trainee Challenge der kaufménnischen Jugend Wiens, die seit vielen Jahren durchgefiihrt wird, ist mit mehr als
10.000 Teilnehmerinnen und Teilnehmern eine der grofiten Jugendveranstaltungen Wiens. Die Schiilerinnen und Schiiler
von 15 Schulen, davon acht Berufsschulen und sieben berufsbildende mittlere und hohere Schulen, nehmen an diesem
Wettbewerb teil. Bei dieser Leistungsschau prasentiert die kaufménnische Jugend ihr Allgemeinwissen und ihr fach-
spezifisches Know-how.

Die Siegerinnen und Sieger werden im Rahmen einer Abschlussveranstaltung im Wiener Rathaus geehrt und diirfen sich
iiber Preise im Gegenwert von bis zu 250 Euro freuen. Doch nicht nur die materiellen Preise stellen einen Wert fiir die
Teilnehmerinnen und Teilnehmer dar. Durch den Wettbewerb zeigen sie die Qualitit der Ausbildung ihrer Schulen. Fiir die
Abschlussklassen ist es gleichzeitig eine gute Vorbereitung auf die Lehr- bzw. Abschlusspriifung.

,Mit diesen Veranstaltungen leisten wir einen Beitrag fiir die Qualitdt der Berufsausbildung und
vermitteln ein positives Feedback an die Jugendlichen. So gesehen ist der Wettbewerb Teil einer
Gesamtstrategie zur Verbesserung der Ausbildung, die wir gemeinsam mit unserem Sozialpartner
umsetzen.”

LAbg. Peter Florianschiitz, Sekretir der Fachausschiisse der Gewerkschaft der
Privatangestellten (Gewerkschaft GPA)

© Denke/Weisserrabe.at

AKCAMPUS

Wir bilden weiter. Und aus.
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5. Kundenakquise und
Kundenmanagement

Beratung und Verkauf

Angebote erstellen

Umgang mit Beschwerden und Reklamationen

R
Klicken Sie auf die Uberschriften, um direkt in das gewiinschte Kapitel zu gelangen.

_summer

ong_about.

rstock.com/S

© shutte
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Beratung und Verkauf

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

allgemeine Kundenanfragen unter
Einhaltung der betrieblichen
Vorgaben beantworten.

Dazu zdhlt It. Berufsbild die Beantwor-

tung von Kundenanfragen: z. B.

- telefonisch

- per E-Mail

weitere Tdtigkeiten:

- auf Kundenwiinsche eingehen

- Informationsmaterialien versenden

- Kontakte zu entsprechenden
Abteilungen oder Vermittlern
herstellen

haufig gestellte fachliche Kundenanfragen unter Einhaltung der
betrieblichen Vorgaben beantworten und komplexe Kundenanfragen
weiterleiten.

z. B.

- Auskiinfte tiber die Versicherungsprodukte des Lebetriebes geben

- Auskiinfte tiber erforderliche Dokumente und Formulare fiir den Abschluss oder
das Auflosen einer Versicherung geben

- Prdmien- und Inkassoauskiinfte erteilen

- Auskiinfte liber Versicherungslaufzeiten und Deckungsumfdnge geben

- Auskiinfte tiber den Versicherungsstatus (Wer ist versichert? Was ist versichert?
etc.) geben

- Anfragen an entsprechende Fachabteilung weiterleiten

die Deklaration entsprechend den
Vorgaben der IDD umsetzen.

Dazu zdhlt It. Berufsbild z. B. die
Vorstellung als Kundenberaterin einer
Versicherung, Versicherungsagentin
oder Versicherungsmaklerin

Bedingungen und Erfordernisse fiir das Zustandekommen eines
Versicherungsvertrages darstellen.

z.B.

- Beratungsprozess entsprechend den Vorgaben der IDD durchfiihren
- Unterfertigen des Versicherungsangebots

- Risikopriifung durch die Fachabteilung (Annahme & Polizzierung)
- Zahlungen der Erstprdmie durch den Kunden

den Bedarf an Versicherungssparten und Versicherungsformen
entsprechend der Kundenwiinsche erheben und den gewiinschten
Versicherungsschutz (z. B. Deckungsumfang) abklaren.

Dazu zdhlen It. Berufsbild folgende Versicherungssparten: z. B.
- Unfallversicherung

- Lebensversicherung

und folgende Versicherungsformen: z. B.

- Einzelunfallversicherung

- Ablebensversicherung
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Beratung und Verkauf

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

bei speziellen Versicherungs-
produkten (z. B. Anlageprodukten)
zusatzlich erforderliche Beratungs-
schritte durchfiihren.

Dazu zdhlen It. Berufsbild folgende
Beratungsschritte: z. B.

- zur finanziellen Situation

- Verlusttragfdhigkeit

- Anlageziele

- Risikobereitschaft

Deckungs-/Leistungsumfang der
Versicherungsprodukte unter
verantwortlicher Betreuung durch
den Vorgesetzten, Betreuer oder
Ausbilder prisentieren.

z. B.

- die Prdsentation strukturieren (Einlei-
tung - Problembewusstsein erzeugen,
Hauptteil - Lésungen prdsentieren,
Schluss - zum Abschluss anregen etc.)

- Prisentationen interaktiv durchfiihren
(tiber elektronische Medien etc.)

- eigene Prdsentationsleistung kritisch
reflektieren

Zusatzprodukte bzw. Bausteine zum
jeweiligen Versicherungsprodukt
anbieten.

z.B.

- Einschliisse (Familienmitglieder etc.)
- bestimmte Risiken

— héhere Deckungen im Schadensfall

auf vertragsrechtliche Fragen des
Kunden (z. B. Obliegenheiten des
Versicherungsnehmers) eingehen
und kompetent beantworten oder
recherchieren und Versicherungs-
ausschliisse erklaren.

z. B.

- auf Melde- und Anzeigepflicht
hinweisen (den Sicherheitsbehérden,
dem Versicherer etc.)

- die Auskunfts- und Belegpflicht
erkldren (Dokumentation des
Schadensherganges etc.)

- Schadensabwendungs- und
Minderungspflicht darstellen
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Beratung und Verkauf

1. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

die Dokumentation der Kunden-
wiinsche und der Griinde fiir die
Produktempfehlung erstellen.

- Dokumentation des Kundenbedarfs

- Dokumentation etwaiger ergdnzender
Produktempfehlungen (Abschluss einer
2-Rad Versicherung und Unfall etc.)

- Darstellung der Empfehlungsgrtinde
(finanzielle Situation etc.)

zur Vorgehensweise im Schadensfall beraten.

z. B.

- erforderliche Dokumentation (Unfallhergang etc.) besprechen

- Obliegenheiten im Schadensfall erkldren (zeitliche Fristen, polizeiliche Anzeigen-
pflicht etc.)

- weitere Abldufe bis hin zur Schadenregulierung erkldren

Einwinde und Vorwinde im Kundengesprich unter Anwendung von
Kommunikationstechniken situationsbezogen behandeln.

z.B.

- Verstdndnis zeigen

- riickfragen - hinterfragen
- bestdtigen - Puffermethode
- aktiv zuhéren

Pramienhé6he und Pramienanpassungen argumentieren.

z. B.

- rechtliche und betriebliche Vorgaben einbringen

- Grundlagen fiir die Erhohung nachvollziehbar und schliissig erkldren
- g9f. Kundenvorteile hervorheben (héherer Deckungsumfang etc.)

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 5.1.1,5.1.2, 5.1.3, 5.1.4,5.1.5, 5.1.6, 5.1.7,5.1.8, 5.1.9,
5.1.10,5.1.11,5.1.12,5.1.13

AUS DER

PRAXIS

T

,Kundenbesuche sind ein wichtiger Teil der Ausbildung. Ich achte darauf, dass sich erfahrene Auf3en-
dienstmitarbeiterinnen und -mitarbeiter den Lehrlingen annehmen. Zuerst kennenlernen und die
Spielregeln fiir gemeinsame Besuche abstecken. Stimmt die Chemie, dann kénnen die Lehrlinge vom
Fachwissen bis hin zum richtigen Verkaufsgesprdch sehr viel wihrend dieser Zeit lernen.”
Alexandra Landsteiner, Lehrlingsbeauftragte, DONAU Versicherung AG Vienna Insurance Group

,Um das Interesse der Lehrlinge zu wecken, arbeiten wir mit echten Fdllen. Beispielsweise mit Fotos von
KFZ-Schdden, Sachverstdndigengutachten und Unfallprotokollen. Wichtig dabei ist, dass die Lehrlinge
die Informationen iiber den gesamten Sachverhalt zur Verfiigung haben. Gemeinsam erldutern wir die
Zusammenhdnge und die erforderlichen Schritte in der Schadensbearbeitung.”

Stefan Leistner, Referent Leistung-Lehrlingscoach, Generali Versicherung AG

,Hdufig ergibt sich die Situation, dass die Kinder unserer Kundinnen und Kunden aufgrund ihrer Voll-
Jjdhrigkeit Bedarf an Versicherungsprodukten haben. Das bietet gerade fiir unsere Lehrlinge eine gute
Moglichkeit Erfahrungen zu sammeln. Die Beratung im selben Alterssetting und innerhalb der gleichen
Generation ist ein entscheidender Faktor, Mentorinnen und Mentoren dienen vor Ort als Backup bei
Unsicherheiten.”

Herbert Salzer, Leiter Personalentwicklung Wien,

Wiener Stddtische Versicherung AG Vienna Insurance Group
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Angebote erstellen

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...
die fiir eine Angebotslegung erforderlichen Informationen einholen bzw.
entsprechende Unterlagen zusammenstellen.

z. B.

- relevante Informationen (Daten Versicherungsnehmerin, Daten Versicherungs-
objekt etc.) einholen

- Kundenbediirfnisse analysieren, Risiko und Deckungsumfang abgrenzen

- Versicherungsprodukte und ggf. alternative Produkte zusammenstellen

die Grundlagen der Tarifkalkulation
erkldren.
z.B.

- Zu- und Abschldge
- Versicherungssteuern

Besprechen Sie mit Ihren Lehrlingen
anhand der jeweiligen Versicherungs-
sparte die Berechnungsgrundlagen,

z. B. Versicherungsprdmien setzen sich
zusammen nach versichertem Objekt
(Kilometerleistung pro Jahr, Wohnfldche
etc.) oder nach versicherter Person
(Alter, Risikogruppe etc.) sowie dem
Sicherheitszuschlag. Erkldren Sie
anhand welcher Kriterien Risikoauf-
bzw. -abschldge berechnet werden.

Versicherungspramien unter Einbezug von allgemeinen und speziellen
Berechnungs- und Risikoparametern und Priamienzahlungsformen
(z. B. monatlich) und der Tarifgestaltung ermitteln.

Dazu zihlen It. Berufsbild folgende Risikoparameter: z. B.
- Alter/Gesundheitszustand einer Person
- Lage eines Objektes

versicherungsrelevante Steuern und Abgaben berechnen und begriinden.

z.B.

- Versicherungssteuern und die jeweiligen Sctze (KFZ-Versicherung,
Krankenversicherung etc.)

- Abgaben (Normverbrauchsabgaben etc.)

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 5.2.1,5.2.2,5.2.3,5.2.4
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itterstock.com/fizkes

,Offertanfragen von Vertriebspartnern, beispielsweise von einer KFZ-Versicherung, werden von unseren
Lehrlingen selbststdndig anhand der verschiedenen Kennzahlen (Schadstoffwerte, Alter, PS etc.) ins
Versicherungsprogramm eingegeben. Das Verstdndnis reift mit der Zeit und die Lehrlinge erkennen, an
welche Parameter die Prdmienberechnung gekntipft ist.”

Alexandra Landsteiner, Lehrlingsbeauftragte, DONAU Versicherung AG Vienna Insurance Group

,‘Was ist das Anliegen des Kunden?’ Lehrlinge miissen lernen, punktgenau auf die unterschiedlichen
Bediirfnisse einzugehen und entsprechend dem Wissen und der Vorerfahrung der Gesprdchspartnerin-
nen und -partner Beratungen durchzufiihren. Das setzt ein tiefes Wissen iiber unsere Versicherungs-
produkte voraus. Unsere Lehrlinge eignen sich diese notwendigen Grundvoraussetzungen im tdglichen
Tun in der Ausbildungsstation sowie in Schulungen an.”

Ursula Dangl, HR-Lehrlingsbeauftragte, Generali Versicherung AG

,Die Lehrlingsausbildung ist in Osterreich etabliert und akzeptiert. Unsere Kundinnen und Kunden
stehen auch Beratungen durch unsere Lehrlinge sehr positiv gegentiber, insbesondere dann, wenn eine
erfahrene Mitarbeiterin oder ein erfahrener Mitarbeiter bei schwierigen Fragestellungen jederzeit ein-
greifen kann. Solang sich die angehenden Versicherungsprofis noch in der Lehre befinden, werden sie
immer von ihren Mentorinnen und Mentoren zu Kundenterminen begleitet “

Herbert Salzer, Leiter Personalentwicklung Wien,

Wiener Stddtische Versicherung AG Vienna Insurance Group

,Die Berechnung von Versicherungsprdmien ist komplex und erfolgt daher nacheinander entsprechend
der jeweiligen Versicherungssparten. Wir beginnen meist bei der Sparte Kfz-Versicherung. Hier ist die
Identifikation - z. B. bei der Versicherung eines Mopeds — am grofsten und die Lehrlinge kénnen sich in
die Vertragsbestandteile und damit verbundenen Kosten am besten hineinversetzen.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre
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Umgang mit Beschwerden und Reklamationen

' 1.Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

die Bedeutung eines professionellen
Umgangs mit Beschwerden und
Reklamationen erkliren.

z. B.

- Kundenzufriedenheit sicherstellen

- zeitnah auf Anliegen der Kunden
reagieren

- Lehrbetrieb vor Imageschaden
bewahren

Beschwerden und Reklamationen entsprechend den rechtlichen und
betrieblichen Vorgaben bearbeiten bzw. weiterleiten (z. B. komplexe
Kundenanliegen).

- Vertragsgrundlagen priifen und feststellen, ob die Beschwerde begriindet ist

- auf Sachverhalte eingehen

- Kundenanliegen selbststdndig beantworten oder an eine andere Fachabteilung
zur Beantwortung weiterleiten

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 5.3.1, 5.3.2
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Best Practice

Verstindnis iiber Versicherungsprodukte Allianz @)

Situationen, die das Leben schreibt - Lehrlingsprasentationen anhand von Fallbeispielen

Um Lehrlingen oder Kunden den Nutzen von Versicherungsprodukten naher zu bringen, ist es wichtig, lebensnahe Situatio-
nen zu analysieren. Fallbeispiele oder Situationen, die sich jeder vorstellen kann, ermdglichen es, die oft schwer verstandli-
chen Angebote von Versicherungen greifbar zu machen. Durch eine tiefergehende Auseinandersetzung mit verschiedenen
Szenarien als Einzel- oder Gruppenarbeit sowie durch die Aufbereitung als Prasentation vertiefen Lehrlinge ihr Wissen und
lernen, auf die wesentlichen Punkte zu achten.

Ein mogliches Fallbeispiel konnte folgendermafien aussehen:

Max steht mit seinen 23 Jahren mitten im Leben. Nach einem erfolgreichen Lehrabschluss als KFZ-Mechaniker méchte er
sich weiterbilden und demnéchst zur Meisterpriifung antreten.

shutterstock.com/Alexander Ishchenko

Die Gruppenarbeiten konnten mit folgenden konkreten Aufgabenstellungen erfolgen:

Aufgabenstellung: Versicherungsberatung fiir Max's Unfallfolgen

Ihr seid ein Team von Versicherungsexperten, und eure Aufgabe ist es, die verschiedenen Versicherungsaspekte im
Zusammenhang mit Max's Unfall zu analysieren und moégliche Losungen vorzuschlagen. Beriicksichtigt dabei seine
aktuellen Umstédnde, sein Alter und seine beruflichen Pldne. Eure Analyse und Empfehlungen sollten die folgenden Fragen
abdecken:

In der Lehrlingspriasentation beantworten Lehrlinge folgende Fragen:

- Welche Kosten sind durch den Unfall entstanden?

- Welche Kosten sind durch die gesetzliche Sozialversicherung abgedeckt?

- Wie hoch sind die Kosten der gesetzlichen Sozialversicherung?

- Welche Kosten werden iiber private Versicherungsprodukte abgedeckt?

- Mit welcher Pramienh6he wére bei privaten Versicherungsprodukten zu rechnen?

Lehrlinge haben bei der Gestaltung der Priasentation freie Wahl und organisieren sie selbststandig. Oft wird eine klassi-
sche PowerPoint-Prasentation gewdahlt, manche Lehrlinge lassen jedoch ihrer Kreativitdt freien Lauf. Zum Beispiel kdnnen
Flip Charts, kurze Videoclips oder dhnliches ebenfalls zugelassen werden.
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Eine mogliche Fortsetzung des Fallbeispiels konnte folgendermafen erfolgen:

Besprechen Sie anschliefiend unter Anleitung der Ausbilderin/des Ausbilders welche Folgen der Unfall fiir Max und seine
berufliche Zukunft hat.

Wie dargestellt, konnen Sie als Unterstiitzung zur Erklarung der gesetzlichen Sozialversicherung auch eine Lohn-/
Gehaltsabrechnung hinzuziehen.

LOHN/GEHALTSABRECHNUNG Dezember 2023
Unternehmen : 984 Max Kremser DVR-Nr.: 9856427
Kostenstelle
Person 05
Max Kremser Beruf : KFZ-Mechaniker
Mariazellergasse 54 Eintritt : 2019/08/01
2344 Ma. Enzersdorf Austritt
LSt-Tage SV-Tage | Freibetrag AVAB Pendlerb. Verw.gruppe Einstufung
30 30 - NEIN / 1
BA Bezeichnung Einheiten Satz Betrag
20 Lohn 2 300,00
Brutto 2 300,00
BMG SV Ifd 2 300,00 SV-Beitrag Ifd 285,25
BMG SV Sz SV-Beitrag SZ
BMG LSt Ifd 2 014,75 Lohnsteuer Ifd 78,73
BMG LST Sz Lohnsteuer SZ
Abziige Gesamt 363,98
Netto 1 936,02
IBAN: AT919860010013598261 BIC: FINAATW1

Was ist der Mehrwert der Prasentation?

- Ausbilderinnen und Ausbilder kénnen beobachten, was Lehrlinge in den jeweiligen Abteilungen gelernt haben und wie
umfassend das Wissen iiber Versicherungsprodukte ist.

- Die Analysefahigkeit von Lehrlingen wird geférdert, indem sie einen komplexen Unfallhergang mit kurz- und langfristigen
Folgen aufbereiten miissen.

- Die Kreativitat der Lehrlinge wird gefordert, indem mdglichst viel Gestaltungsfreiraum fiir das Aufbereiten der
Prasentation gegeben wird.

- Die Beratungskompetenz wird geschult, indem Lehrlinge Faktenwissen aus der Versicherungswirtschaft in konkreten
Situationen anwenden lernen und gleichzeitig tibersichtlich, korrekt und kundenfreundlich aufbereiten.

,Um Verstdndnis fiir Versicherungsprodukte herzustellen, ist es wichtig, mit greifbaren und lebens-
nahen Beispielen zu beginnen. Das ist meistens die KFZ-Versicherung. Aber auch tiber die gesetzliche
Sozialversicherung gelingt es, Leistungen und Leistungsliicken zu erkldren. Praktische Fallbeispiele,
z. B. ein Unfall beim Schifahren, helfen verschiedene Produkte darzustellen und verstdndlich aufzu-
bereiten.”

Petra Lier, HR - Success Factors LMS Specialist, Trainerin,

Allianz Elementar Versicherungs-Aktiengesellschaft
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6. Auftragsbearbeitung

Antragspriifung

Bestandspflege

Schadensbearbeitung

Auflésung von Versicherungsvertriagen

Klicken Sie auf die Uberschriften, um direkt in das gewiinschte Kapitel zu gelangen. ]
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Antragsprifung

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

die Angaben des Antragsstellers priifen (z. B. auf Vollstindigkeit).

zur Vollstdndigkeit kénnen zdhlen: z. B.

- vollstdndige Angaben zum Risiko

- vollstdndige Angaben zum Versicherungsbeginn, Deckungsumfang etc.

- vollstdndige Angaben von personenbezogenen Daten (Telefon, E-Mail etc.)

besondere Sachverhalte (z. B.
Hochwasserzone) oder Risiko-
kriterien (z. B. Vorerkrankungen)
priifen oder betriebsintern zur
Priifung weiterleiten.

! z B.

E - Gutachten und Befunde einholen und
E die Angaben einer Risikoanalyse

E unterziehen

E - Schlussfolgerungen aus dhnlich

E gelagerten Risikopriifungen ableiten

die Versicherbarkeit besonderer
Kundenanliegen (z. B. Einschliisse)
priifen.

z.B.

- Einschluss von Extremsportarten
- Hochwasserzonen

- besonders hohe Deckungsumfinge

bei der Polizzen-Erstellung oder Antragsablehnung mitwirken.

zB.

- Polizze auf Richtigkeit (Schreibweise von Namen etc.) priifen
- Polizzen fiir den Versand vorbereiten

- Antragsablehnungen begriinden

- Datenerfassung tiberpriifen

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 6.1.1, 6.1.2, 6.1.3, 6.1.4
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Bestandspflege

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

Vertragsinderungen, Anpassungen oder Erginzungen entsprechend
den betrieblichen Vorgaben durchfiihren.

Dazu zdhlen It. Berufsbild folgende Anpassungen: z. B.
- Deckungsumfangserweiterung

- Adressdnderungen

Weitere Aufgaben: z. B.

- Anderungen in den Datenbanken vornehmen

- Dateiablagen aktualisieren

bestehende Kunden iiber neue
Produkte oder veranderte Rahmen-
bedingungen informieren und
Bestandsvertrage an gegenwartige
Kundensituationen anpassen.

- telefonische Kontaktaufnahme und
Beratung

- elektronische oder postalische
Versendung von Produktinformationen
und Vertragsbedingungen

die Rechtspflichten (z. B. Pramienzahlungspflicht) und Obliegenheiten
des Versicherungsnehmers (z. B. Schadenminderungspflicht) darstellen
und Folgen der Verletzung den jeweiligen Kunden erklaren.

z. B.

- liber die Folgen bei Prdmienverzug beraten

- Rechte & Pflichten, die sich aus dem Versicherungsvertrag ergeben, darstellen
- zwischen Risikoausschluss und Obliegenheitsverletzungen abgrenzen

- Obliegenheiten vor bzw. nach einem Schadensfall darstellen

E z. B.

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 6.2.1, 6.2.2, 6.2.3

Ausbildungstipp

Erkliren Sie Ihren Lehrlingen welche Anderungen (Adressanderungen, Risikodnderungen
etc.) Vertragsneuausstellungen erforderlich machen.

()
.
LJAufmerksamkeit ist in der Bestandspflege oberstes Gebot. ,Haben sich die Familienverhdltnisse
AUS DER gedndert oder sind beispielsweise Kinder volljdhrig geworden? Viele Informationen kénnen Lehrlinge
PRAXES aus bestehenden Datensdtzen gewinnen, andere entstehen durch den regelmdfSigen Austausch mit den
B e Kundinnen und Kunden. Achtsamkeit lernen und auf gedinderte Lebensumstdnde eingehen, ist hier
besonders wichtig.”

Petra Lier, HR - Success Factors LMS Specialist, Trainerin,
Allianz Elementar Versicherungs-Aktiengesellschaft
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Schadensbearbeitung

1. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Schadensmeldungen aufnehmen und dabei schadensrelevante
Sachverhalte kliren.

z. B.

- Versicherungsnummer

- Zeitpunkt und Ort des Schadens

- Daten des Schadensverantwortlichen
- Beschreibung des Schadensherganges

Schadensmeldungen entsprechend den betrieblichen Vorgaben
dokumentieren.

z. B.

- relevante Daten in das Schadensprogramm einpflegen und bei Unklarheiten
riickfragen

- Schadensnummer und SchadensreferentIn bekanntgeben

Schadensmeldungen priifen und/
oder zur Uberpriifung der Sachver-
halte die Schadensmeldung an
Dritte weiterleiten. ,

z.B.

- durch interne Expertlnnen oder
Sachverstdndige beurteilen/priifen
lassen

- mit Vertragspartnern
(Kfz-Werkstitten etc.)
zusammenarbeiten

bei der Beurteilung des
Versicherungsschutzes auf Basis

des jeweiligen Versicherungs-
vertrages und der Schadensmeldung
mitwirken.

z.B.

auf Basis der vertraglichen Versiche-
rungseinschliisse bzw. -ausschliisse eine
Deckungszusage erteilen/ausschliefsen

den Leistungsumfang im Schadens-

fall berechnen.

z. B.

- Wiederbeschaffungs- und Restwert
berticksichtigen

- Wertminderungen berechnen

- Selbstbehalte berticksichtigen
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Schadensbearbeitung

1. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

bei der Schadensregulierung
mitwirken oder einen Schaden
ablehnen und entsprechend
begriinden.

z B

auf Basis der vertraglichen
Versicherungseinschliisse bzw. -aus-
schliisse den Schaden regulieren bzw.
ablehnen und dabei betriebsinterne
Vorgaben berticksichtigen

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 6.3.1, 6.3.2, 6.3.3, 6.3.4, 6.3.5, 6.3.6

AUS DER

PRAXIS

M

Ausbildungstipp

Besprechen Sie mit [hren Lehrlingen die betriebsinternen Vorgehensweisen (z. B. ab
welcher Schadenshdhe eine Uberpriifung durch einen Sachverstandigen erfolgt).

,Im Servicecenter lernen Lehrlinge die Abwicklung von Schadensfdllen. Sobald der Umgang mit den
Systemen gekonnt und der Fragenleitfaden fiir das Aufnehmen von Schadensfdllen verstanden wird,
kénnen die Lehrlinge Schadensfille bis zu einer gewissen Schadenssumme aufnehmen. Dabei werden
sie von ausgebildeten Fachkrdften unterstiitzt.”

Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre
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Auflésung von Vertrigen

1. Lehrjahr 2. Lehrjahr 3. Lehrjahr

Ihr Lehrling kann ...

samtliche Beendigungsmaglichkeiten von Versicherungsvertragen
darstellen.

z. B.

Kiindigungsmdglichkeiten fiir den Versicherungsnehmer:

- It. VersVG (Antragsbindung nicht eingehalten, Polizze weicht vom Antrag ab etc.)
- It. KSchG (Haustiirgeschdifte etc.)

Kiindigungsmdglichkeiten fiir den Versicherer:
- Zahlungsverzug

- Kiindigung zum Ablauf

- vorsdtzliche Schadensherbeifiihrung

ordentliche und auf3erordentliche Kiindigungs- und Riicktrittsmoglich-
keiten priifen.

z. B.

- Laufzeiten priifen und dabei Laufzeitrabatte berticksichtigen

- bei der Bearbeitung von Riicktritten auf Fristen achten und die Riicktrittsgriinde
auf Sachlichkeit priifen

Versicherungsvertrige auflosen oder deren Kiindigung begriindet ablehnen.

z. B.

- Kiindigung verfassen und auf den Postweg bringen

- Kiindigungen auf Qualifizierung priifen und ggf. Ablehnungsschreiben erstellen
und ausstellen

Versicherungsvertrige auf vertraglich vereinbarte Laufzeiten sowie

Dieses Ausbildungsziel bezieht sich auf folgende Berufsbildpositionen: 6.4.1, 6.4.2, 6.4.3
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Best Practice
Projektarbeit: Lehrlinge beraten Lehrlinge

UNIQA Lehrlinge schliefden ihre Lehrausbildung mit einem Projekt ab. Sie diirfen das Thema des Projekts selber wahlen,
jedoch sollte inhaltlich das Thema Versicherungsprodukte behandelt werden. Die Lehrlinge miissen diese Projektarbeit am
Ende ihrer Lehrzeit vor ihren Kolleginnen und Kollegen, Vorgesetzten und Ausbilderinnen und Ausbildern prasentieren.

Fiir die Lehrlinge ist die intensive Auseinandersetzung mit zielgruppenspezifischen Versicherungsprodukten und die
akribische Vorbereitung auf mégliche Fragen ein wichtiger und wertvoller Lernaspekt. Vor allem das Prasentieren und die
Ubung, in unerwarteten Situationen schlagkraftig mit Argumenten punkten zu kénnen, sind eine wichtige und wertvolle
Erfahrung fiir die Lehrlinge, an der sie wachsen kénnen.

UNIQA Lehrlinge haben in einem Projekt die Idee entwickelt, auch Lehrlingen anderer Branchen Versicherungswissen zu
vermitteln.

Die Bildungsakademie der Osterreichischen Versicherungswirtschaft (BOV) hat diese Idee aufgegriffen und in einem
Pilotprojekt im Bundesland Salzburg damit begonnen, den Berufsschulen diese Informationen in Form von Vortragen
anzubieten.

,Das Projekt hat viele positive Impulse hervorgebracht. Jugendliche verstehen und kommunizieren
untereinander anders. Sie trauen sich Fragen zu stellen, die zwischen einer erwachsenen Versiche-
rungsberaterin bzw. einem erwachsenen Versicherungsberater und ihnen nicht aufkommen wiirden.”
Peter Haggenmiiller, Prokurist UNIQA Osterreich Versicherungen AG, Bildungsakademie

der Osterreichischen Versicherungswirtschaft BOV, Leiter Arbeitskreis Lehre

4
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Rechte und Pflichten
Infoblatt fiir Lehrlinge

Durch den Lehrvertrag iibernehmen sowohl der Lehrberechtigte als auch der Lehrling gewisse Rechte und
Pflichten. Diese sind im Berufsausbildungsgesetz (BAG) festgelegt.

PFLICHTEN DES LEHRBERECHTIGTEN LAUT BAG

B Fertigkeiten und Kenntnisse des Lehrberufs sind dem Lehrling vom Lehrberechtigten selbst oder durch andere
geeignete Personen (AusbilderIn) zu vermitteln.

B Dem Lehrling diirfen keine berufsfremden Arbeiten bzw. Arbeiten, die seine Krafte ibersteigen, zugeteilt werden.

B Der Lehrling darf nicht kérperlich geziichtigt werden; er ist auch vor Misshandlungen durch Betriebsangehorige zu
schiitzen.

B Eltern und Erziehungsberechtigte sind von wichtigen Vorkommnissen zu verstandigen.

B Fiir den Berufsschulbesuch ist dem Lehrling die erforderliche Zeit unter Fortzahlung des Lehrlingseinkommens

freizugeben.

Der Lehrberechtigte hat die Internatskosten fiir seinen Lehrling zu tragen.

Fiir die Ablegung der Lehrabschlusspriifung ist die dafiir erforderliche Zeit freizugeben.

Wahrend der Lehrzeit miissen dem Lehrling beim erstmaligen Priifungsantritt die Priifungstaxe und allfallige

Materialkosten ersetzt werden.

PFLICHTEN DES LEHRLINGS LAUT BAG | ERKLARUNG ZUM GESETZESTEXT

B Der Lehrling muss sich bemtihen, die Fertig- Die Verantwortung fiir eine erfolgreiche Ausbildung liegt auch bei dir!
keiten und Kenntnisse seines Lehrberufs zu Du hast ein Recht auf eine umfassende Ausbildung (siehe ,,Rechte”).
erlernen. Achte auch selbst darauf, dass dir alle Fertigkeiten und Kenntnisse

beigebracht werden.

B Ubertragene Aufgaben sind ordnungsgemaf Vor allem am Anfang miissen Lehrlinge auch einfache Hilfstdtigkeiten
durchzufiihren. tlibernehmen, die nicht so viel Spaf$ machen. Aber auch diese Aufgaben

gehdren zu deinem Beruf und tragen dazu bei, dass der Betrieb gut
lduft. Lass dir erkldren, warum diese Aufgaben fiir den Betrieb wichtig
sind. Du kannst deinem Betrieb wirtschaftlich schaden, wenn du
Arbeiten nicht ordnungsgemdfs durchfiihrst. Bedenke, dass deine Lehr-
stelle und dein Lehrlingseinkommen davon abhdngen, dass es deinem
Lehrbetrieb wirtschaftlich gut geht.

B Mit seinem Verhalten ist der Eigenart des In jedem Betrieb gibt es Leitscitze oder Verhaltensrichtlinien, die ein-
Betriebs Rechnung zu tragen. gehalten werden miissen.
B Geschifts- und Betriebsgeheimnisse sind zu Wichtig: Dies gilt auch fiir das Internet. Zitiere keine Personen, die
wahren. du vorher nicht um Erlaubnis gefragt hast und verrate keine Betriebs-
geheimnisse!
B Mit Werkzeug und Material muss sorgsam Wichtig: Durch Beschddigung von Werkzeugen und Materialien fiigst
umgegangen werden. du deinem Betrieb wirtschaftlichen Schaden zu.

B Bei Krankheit oder sonstiger Verhinderung ist | Tipp: Speichere die Telefonnummer am besten gleich im Handy ein!
der/die Lehrberechtigte oder der/die Aus- Wenn du an einem Schultag krank bist, musst du auch die Schule
bilderIn sofort zu verstindigen oder verstdndigen.
verstandigen zu lassen.

Quelle: Berufsausbildungsgesetz (BAG) § 9 und § 10; Erklarung zum Gesetzestext: ibw
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Checkliste: Qualitat
in der Lehrlingsausbildung

haben/ sollten wir
Qualitatsfaktoren machen wir andenken

AUSBILDER/IN

Qualifikation der AusbilderInnen

Fachliche Weiterbildung der AusbilderInnen

Didaktische Weiterbildung der AusbilderInnen

Erfahrungsaustausch (Treffen der AusbilderInnen im Betrieb; Vernetzung der
AusbilderInnen mit AusbilderInnen anderer Betriebe; Auslandspraktikum fiir
Ausbilderinnen)

Uberbetriebliches Engagement der AusbilderInnen (Priifertitigkeit bei der
Lehrabschlusspriifung; Arbeitskreise; Lehrlingswart etc.)

O O [ Odjd|d
O O [ Odjd|d

DIE LEHRLINGSSUCHE - DAS INTERESSE AM LEHRBETRIEB WECKEN

Kooperationen mit Schulen (Betriebsbesichtigungen, Vortrage in Schulen,
Teilnahme an Elternabenden, Schulprojekte etc.)

Berufspraktische Tage (Schnupperlehre)

Tag der offenen Tiir im Betrieb fiir Jugendliche, Eltern und LehrerInnen

Teilnahme an Berufsinformationsmessen, Branchentagen oder Aktionstagen

Zusammenarbeit mit den Berufsinformationszentren und dem AMS

Ausschreibung von Lehrstellen (Lehrstellenborse, Online-Plattformen, Anzeigen etc.)

Mundpropaganda (berufliche und private Kontakte nutzen)

O o d|o g g, o
O o d|o g g, o

Info- und Werbematerialien (Imagefolder, Plakate, Imagevideo etc.)
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haben/ sollten wir
Qualititsfaktoren machen wir andenken

Infobereich auf der Unternehmenswebsite mit Infos zur Ausbildung/Bewerbung D D
etc. oder eigene Lehrlingswebsite

Social-Media-Aktivitaten (Facebook, YouTube, Twitter etc.) D D
Berichte in regionalen und iiberregionalen Medien (Print, Radio, Fernsehen) D D
LEHRLINGSAUSWAHL

Auswahlverfahren fiir den Bewerbungsprozess auswahlen (schriftliche Bewerbung,
Bewerbungsgesprach, Schnuppertage, Eignungstest etc.)

Reihenfolge der einzelnen Auswahlverfahren festlegen

Kriterien fiir die Lehrlingsauswahl festsetzen (Zeugnisnoten, Testergebnisse,
Selbststandigkeit, Motivation etc.)

O o|o|d
O o|o|d

Riickmeldung an alle BewerberInnen tiber die Zu- bzw. Absage

Willkommenstreffen vor/zu Beginn der Lehrzeit fiir Lehrlinge und deren Eltern

[
[

[
[

Lehrlingsunterlagen fiir alle aufgenommenen Lehrlinge mit Infos zur Ausbildung

[
[

Ablaufplan/Checkliste fiir die Durchfiithrung des ersten Lehrtags

AUSBILDUNG IN BETRIEB UND SCHULE

Kontakte zum/zur BerufsschuldirektorIn, Klassenvorstand und den Berufsschul-
lehrerInnen pflegen

Berufsschule kontaktieren und sich iiber die Leistungen des Lehrlings erkundigen

Kontakt aufnimmt

BerufsschullehrerInnen in den Betrieb einladen

Bei Schwierigkeiten in der Berufsschule und/oder im Betrieb: Kontakt mit
den Eltern aufnehmen

] ]
] ]
Vereinbaren, dass die Berufsschule bei schulischen Problemen mit dem Betrieb D D
] ]
] ]

DER OPTIMALE START IN DIE AUSBILDUNG E
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haben/ sollten wir
Qualititsfaktoren machen wir andenken

AUSBILDUNG GESTALTEN

Berufsbild als Grundlage fiir die Ausbildungsplanung und -gestaltung heranziehen

Ausbildungsplan erstellen

Ausbilden (Tatigkeiten erklaren, vorzeigen, nachmachen und iiben lassen;
Lehrlinge selbststdandig arbeiten lassen)

Lehrlinge in betriebliche Auftrage einbinden

Jobrotation (regelmafdiger Wechsel der Aufgabenbereiche und/oder Abteilungen)

Andere Ausbildungsmethoden (Lehrlingsprojekte, E-Learning etc.)

Zusatzliches Ausbildungsangebot im Rahmen des Berufsbilds (zusatzliche
praktische Ubungsméglichkeiten; Lehrlingsunterricht, Nachhilfe etc.)

Ausbildungsdokumentation (Ausbilderlnnen und/oder Lehrlinge dokumentieren in
einem Ausbildungsheft oder einer Ausbildungsmappe, was gelernt wurde)

Ausbildungsfortschritte feststellen (beobachten wahrend der Arbeit; Ergebnisse von
Arbeitsauftragen oder praktische Arbeitsproben bewerten; Feedback von Aus-
bilderIn, KollegInnen etc. einholen; praxisnahe Tests durchfiihren etc.)

Feedback geben (Riickmeldungen wahrend der Arbeit; regelmaflig Feedback-
gesprache fithren)

Einbindung der Lehrlinge in die Qualitdtssicherung des Betriebs (Lehrlinge konnen
Ideen- und Verbesserungsvorschldge einbringen; kontinuierlicher Verbesserungs-
prozess [KVP] etc.)

Unterstiitzung bei der Vorbereitung auf die LAP (besprechen, was bei der LAP
gepriift wird; zusitzliche Ubungsméglichkeiten im Betrieb; interne oder externe
Vorbereitungstrainings; Priifungssituationen durchspielen; LAP-Unterlagen etc.)

N I Y I O Y I A O
N I Y I O Y I A O

RICHTIGER UMGANG MIT DEM LEHRLING

AusbilderIn = Vorbild fiir den Lehrling (Vorbildfunktion ernst nehmen; sich Zeit
nehmen fiir den Lehrling; als AnsprechpartnerIn zur Verfiigung stehen)

[
[

Auf den Lehrling und seine Starken und Schwéchen eingehen (Lerntempo des D D
Jugendlichen berticksichtigen; Lehrlinge fordern und fordern)

Lehrlinge loben und gute Leistungen sowie Lernfortschritte anerkennen D D
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haben/ sollten wir

Qualititsfaktoren machen wir andenken
Regelmafiig Riickmeldungen zur Arbeit und den Lernleistungen geben D D
Fehler als Lernchancen zulassen D D
Feedback der Lehrlinge einholen und ernst nehmen D D
KOOPERATION MACHT STARK

Exkursionen in andere Betriebe

0O
0O

Durchfiihrung gemeinsamer Projekte

(AUS)BILDUNG UBER DAS BERUFSBILD HINAUS

Zusatzliche berufsbezogene Ausbildungen

Berufsiibergreifende Ausbildungen (EDV, Fremdsprachen, betriebswirtschaftliches
Know-how, Erste Hilfe etc.)

Personlichkeitstrainings und Vermittlung von Soft Skills (Teamtrainings,
Kommunikationsseminare, Selbstsicherheitstrainings etc.)

Berufsmatura (Lehre mit Matura)

Auslandspraktikum

Forderung der Gesundheit und Fitness (Fitness- und Sportangebote, Sporttage,
allgemeine Gesundheitsvorsorge, Gesundheitsprojekte, Suchtpravention etc.)

Od|ioioodis
Od|ioioodis

ERFOLGSMESSUNG

Erfolgsquoten bei der Lehrabschlusspriifung

Teilnahme an nationalen und internationalen Lehrlingswettbewerben

Belohnungen fiir gute Leistungen (gute Berufsschulnoten; bestandene LAP;
betriebliche Leistungen; Wettbewerbserfolge etc.)

OO
OO

QUALITATSSIEGEL FUR DIE LEHRE

Staatlich ausgezeichneter Ausbildungsbetrieb

[ [
Staatspreis ,Beste Lehrbetriebe - Fit for Future” D D
[ [

Regionale und branchenspezifische Auszeichnungen
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Inhalte und Ablauf der
Lehrabschlussprifung (LAP)

WIE IST DIE LAP AUFGEBAUT?

Priifungsteile Prifungsgegenstinde

Theoretische Priifung

Berufliche Basisk t
entfdllt bei positivem Berufsschulabschluss erutiiche Basiskompetenzen

Kaufmannische Grundkompetenzen
Praktische Priifung Geschaftsprozesse
Fachgesprach

Die theoretische Priifung entfillt fiir die meisten der Kandidatinnen und Kandidaten. Sie muss bei einer negativen
Beurteilung im Berufsschulzeugnis bzw. (meist) bei einer ausnahmsweisen Zulassung zur Lehrabschlusspriifung
abgelegt werden.
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Priifungsgegenstand Priifungsinhalte

Kaufmdnnische Das Priifungsgesprach bezieht sich auf im Regelfall
Grundkompetenzen konkrete Situationen aus dem beruflichen| 15 bis 20 Minuten*
(miindlich) Alltag.

Es behandelt zumindest zwei der folgen-
den Bereiche:
e unternehmerisches Denken
¢ Grundlagen des Rechnungswesens:
- Bearbeitung von tiblichen Belegen
des Lehrberufs
- Inventur
- betriebliches Verfahren zur
Erfolgsermittlung (in Grundziigen)
¢ Lohn- oder Gehaltsabrechnung

¢ Grundlagen des Beschaffungsprozesses

Geschiftsprozesse schriftlicher Teil: 150 Minuten
(schriftlich und miindlich) Die Priifungskommission stellt je zwei (Die Priifung ist nach 180 Min.
Aufgaben aus den Bereichen: zu beenden.)
¢ Kundenakquise und
Kundenmanagement

e Auftragsbearbeitung
sowie eine Aufgabe aus dem Bereich:
e Office-Management

miindlicher Teil: im Regelfall
Ausgangspunkt ist die schriftliche Arbeit. | 10 bis 15 Minuten**
Damit zusammenhangende Aufgaben-
stellungen werden gepriift.

Fachgesprich Das Fachgesprach ist ein Rollenspiel. im Regelfall
(miindlich) Es bezieht sich zumindest auf eine der 10 bis 15 Minuten***
folgenden Situationen:

o Gesprach mit (potenziellen)
Kunden/Abnehmern der betrieblichen
Leistung

e Gesprach mit einer Person aus dem
Betrieb bzw. betrieblichen Umfeld

e Gesprach mit Versicherungsnehmern

*1t. Prifungsordnung fiir kaufmannisch-administrative Lehrberufe § 5 Abs. 5: ,Das Priifungsgesprach soll fiir jeden Priifungskandidaten/jede Priifungskandidatin zumindest 15 Minuten
dauern. Es ist nach 20 Minuten zu beenden. Eine Verldngerung um hochstens zehn Minuten hat im Einzelfall zu erfolgen, wenn der Priifungskommission ansonsten eine zweifelsfreie
Bewertung der Leistung des Priifungskandidaten/der Priifungskandidatin nicht moglich ist.”

**]t. Priifungsordnung fiir kaufmannisch-administrative Lehrberufe § 6 Abs. 7: ,Der miindliche Priifungsteil soll fiir jeden Priifungskandidaten/jede Priifungskandidatin zumindest zehn
Minuten dauern. Er ist nach 15 Minuten zu beenden. Eine Verlangerung um hochstens zehn Minuten hat im Einzelfall zu erfolgen, wenn der Priifungskommission ansonsten eine zwei-
felsfreie Bewertung der Leistung des Priifungskandidaten/der Priifungskandidatin nicht moglich ist.

**]t. Priifungsordnung fiir kaufmannisch-administrative Lehrberufe § 7 Abs. 3:, Das Fachgesprach soll fir jeden Priifungskandidaten/jede Priifungskandidatin zumindest zehn Minuten

dauern. Es ist nach 15 Minuten zu beenden. Eine Verldngerung um héchstens zehn Minuten hat im Einzelfall zu erfolgen, wenn der Priifungskommission ansonsten eine zweifelsfreie
Bewertung der Leistung des Priifungskandidaten/der Priifungskandidatin nicht méglich ist.”

Die Priifungsordnung Versicherungskaufmann/Versicherungskauffrau ist seit 01. 05. 2022 in Kraft und unter folgendem Link zu finden:

TR
_R IS Priifungsordnung Versicherungskaufmann/Versicherungskauffrau:
= https://www.ris.bka.gv.at/Dokumente /BgblAuth/BGBLA_2021_I1_203/BGBLA_2021_II_203.pdfsig
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Anmeldung zum Antritt
zur LAP

ANTRITTSMOGLICHKEITEN ZUR LAP
Jeder Lehrling hat die Moglichkeit, am Ende der Lehrzeit die Lehrabschlusspriifung (LAP) abzulegen. Das Ablegen der LAP

ist fiir den Lehrling freiwillig. Alle Antrittsmoglichkeiten entnehmen Sie dem Berufsausbildungsgesetz § 23 und § 27. Im
Folgenden werden zentrale Antrittsmoglichkeiten dargestellt.

Antrittsmoéglichkeiten zur Lehrabschlusspriifung
ausnahmsweise -
aufgrund des Lehrvertrags Tl T Zusatzpriifung

L

theoretische Priifung erlassen.

5 Aufrechtes Lehrverhaltnis + mind. 18 Jahre + erforderliche LAP wurde bereits in einem
: regelmafiiger Besuch der Fertigkeiten und Kenntnisse anderen, verwandten :
Berufsschule wurden auf andere Art und Weise Lehrberuf abgelegt !
(Antragstellung maximal sechs angeeignet -
Monate vor Lehrzeitende) oder
i oder :
oder erfolgreicher Abschluss einer '
mind. die Halfte der Lehrzeit fachlich einschlagigen Schule -
vorzeitiger Priffungsantritt absolviert + keine Moglichkeit,
| (Antragsstellung zu Beginn Lehrvertrag fiir die restliche Zeit :
des letzten Lehrjahres): abzuschliefien
« Berufsschule erfolgreich oder -
| abgeschlossen + :
E aufrechtes Lehrverhaltnis mit mind. 22 Jahre + Absolvierung
' Zustimmung des Lehrberechtigten einer geeigneten Linktipp:
Bildungsmafnahme In der Lehrberufsliste finden Sie die !
oder Verwandtschaften von Lehrberufen:
E https://lehrberufsliste.bic.at/index.
' e Lehrverhaltnis einvernehmlich Die Lehrlingsstelle kann nach php?beruf=versicherungskaufmann- |
E oder ohne Verschulden des erfolgter Priifung der Qualifikation versicherungskauffrau_ -
Lehrlings vorzeitig aufgeldst einen Teil oder die gesamte lehrberuf&id=377&cont=V

In den meisten Berufsschulen werden die Anmeldeformulare fiir die Lehrabschlusspriifung durch die Lehrkrafte
verteilt. Darliber hinaus kann ein Antragsformular auf der Website der Lehrlingsstelle beantragt werden bzw. steht ein
Formular zum Download zur Verfiigung.

Zustdndig ist immer die Lehrlingsstelle jenes Bundeslands, in dem der Lehrbetrieb anséssig ist oder in dem sich der
ordentliche Hauptwohnsitz des Lehrlings befindet.

I
B Dje Lehrabschlusspriifung (LAP):
e https://www.wko.at/service/bildung-lehre/lehrabschlusspruefung.html
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Betriebliche Unterstiitzung
zur LAP

Beim erstmaligen Antritt zur Lehrabschlusspriifung tragt der Ausbildungsbetrieb die entstandenen Kosten, sofern der
Lehrling innerhalb der Lehrzeit (siehe Seite 134) antritt. Die Priifungstaxe belduft sich derzeit auf 121 Euro (Stand 2023).
Dem Lehrling ist die Zeit fiir die Priifung unter Fortzahlung der Beziige freizugeben. Besteht der Lehrling die Lehrab-
schlusspriifung beim ersten Antritt nicht, so besteht die Moglichkeit diese zweimal kostenlos zu wiederholen.

Vorbereitung auf die LAP

Je nach Bundesland wird von verschiedenen Anbietern eine Reihe von Vorbereitungskursen angeboten. Einen Uberblick
iiber das Angebot erhalten Sie bei Ihrer Lehrlingsstelle oder unter www.lap.at.

Ausbildungstipps

B Viele Lehrlinge sind vor der Abschlusspriifung besonders nervos und aufgeregt. Versuchen Sie Ihren Lehrlingen
durch Lob und positives Feedback den Riicken zu stiarken.

B Fihren Sie mit jedem Lehrling vor der Lehrabschlusspriifung ein Feedback-Gesprach. Heben Sie dabei Starken
und Erfolge besonders hervor.

B Durch Erfolge wird das Selbstbewusstsein verbessert. Geben Sie herausfordernde Aufgaben, die aber gut zu
bewaltigen sind.

B Rollenspiele eignen sich, um sich auf die ungewohnte Priifungssituation vorzubereiten. Versuchen Sie die Priifungs-
situation nachzustellen und geben Sie Ihren Lehrlingen Tipps, wie sie sich noch besser vorbereiten kénnen.

B Nutzen Sie die Erfahrungen und Eindriicke von fritheren Kandidatinnen und Kandidaten. Oft ist der Aus-
tausch eine wichtige Unterstiitzung in der Vorbereitungsphase.

B Nutzen Sie die jahrlichen Sprechtage in der Berufsschule. Der Kontakt zu den Lehrerinnen und Lehrern unter-
stiitzt mogliche Schwéchen des Lehrlings friihzeitig zu erkennen. Beziehen Sie gegebenenfalls die Eltern in die
Vorbereitung ein.

,Entscheidend ist, ob die Lehrzeit und die dabei gemachten Erfahrungen jene Kompetenz ausgebildet
haben, die bei der LAP gefordert wird. Dafiir ist es wichtig, dass sich Lehrlinge nicht nur kurz vor der
Priifung zielgerichtet vorbereiten, sondern tiber die gesamte Ausbildungszeit intensiv mit der Branche
auseinandergesetzt haben. Um einen optimalen Transfer von der Theorie in die Praxis zu schaffen,
werden branchenbezogene Zeitungsartikel und Fernsehbeitrdge (z. B. ORF Konkret) heranzogen oder
es erfolgen selbststdndige Recherchen im Internet.”

Akad. VKkfm. Wolfgang Feuchter, MA MA,

HR Business Partner, Employee Lifecycle AD, Merkur Versicherung AG

,Als LAP-Priiferin méchte ich allen Lehrlingen raten, auf das zu vertrauen, was sie gelernt haben.
Besonderes Augenmerk sollten die Lehrlinge auf den Schriftverkehr legen. Sorgfalt und Gewissenhaftig-
keit sind gefragt und neben der fachlichen Richtigkeit ist auch auf die Form zu achten. Trocken-
trainings in Form von Rollenspielen, bei denen typische Kundensituationen nachgestellt werden,

helfen bei der Vorbereitung auf die mtindliche Priifung. Durch eine gute Vorbereitung schwindet auch
die Nervositdt bei der Priifung.”

Petra Lier, HR - Success Factors LMS Specialist, Trainerin;

Allianz Elementar Versicherungs-Aktiengesellschaft
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Vorbereitungsunterlagen
fur die LAP

Die Vorbereitung auf die Lehrabschlusspriifung beginnt man am besten mit einem Riickblick auf die Erfahrungen, die
wahrend der Ausbildung gemacht wurden. Lassen Sie Thre Lehrlinge die gesamte Lehrzeit Revue passieren. Dabei kann es
hilfreich sein, die Erfahrungen zuerst niederzuschreiben. Alleine das Nachdenken und Niederschreiben, was wéahrend der
Lehrzeit alles gelernt und erlebt wurde, hat schon einen Lerneffekt.

Durch die anschlief3ende Strukturierung der Erfahrungen entsteht eine individuelle Lernunterlage. Idealerweise
orientieren sich die Lehrlinge an den Themengebieten der praktischen LAP:

¢ Kundenakquise und Kundenmanagement

e Auftragsbearbeitung

e Office-Management

Dariiber hinaus bieten das ibw (Institut fiir Bildungsforschung der Wirtschaft) und andere Anbieter wie z. B. der BOV
eine Reihe von Skripten zur Vorbereitung auf die LAP an.

Versichemmgskaufmann,/ fran

Betriebs 5 Volkswirtschaliliche
Ko Kompelenz

Vorbereitung fiir die theoretische Vorbereitung fiir die praktische
Lehrabschlusspriifung Lehrabschlusspriifung

Suns = §
fit4LAP:

’bW lap-at  https://www.lap.at/

Berufsverband Osterreichischer Versicherungstriger (BOV)
https://www.boev.at/
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Best Practice
Gute Vorbereitung ist die halbe Prifung

VORBEREITUNGSPHASE

2. SEI GEWISSENHAFT

Versuche, allen Themen, die dir

nicht Kklar sind, auf den Grund

1. SEI ORGANISIERT ! 4 zu gehen. Jetzt ist der Zeitpunkt

. . aus Fehlern zu lernen.
Schreibe einen Lernplan

oder eine Checkliste
und halte dich daran.

4. HORE AUF DICH SELBST =) 3. SEI TRAINIERT

Du selbst weif3t am besten, \ T § ] Versetze dich gedanklich in
wann du gut vorbereitet bist. < - die Priifungssituation und
Vergiss die Zurufe von - 16se Musteraufgaben.
anderen, die behaupten, Dadurch gewinnst du an
gar nicht fiir die Priifung Sicherheit.
gelernt zu haben.

© shutterstock.com/goodluz
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KURZ VOR DER PRUFUNG

1. HORE AUF ZU LERNEN

Stresse dich nicht mit Dingen,

bei denen du dir nicht sicher

bist. Versuche, dich auf deine
Starken zu konzentrieren.

2. LASSE DICH NICHT
VERRUCKT MACHEN

Hore nicht auf die Kommentare
von Kolleglnnen, die gerade
gepriift wurden. Diese sind

gerade genauso aufgeregt wie
du. Versuche dich auf dich
selbst zu konzentrieren und
zur Ruhe zu kommen.

3. DENK POSITIV

Die Priifung ist kein Hindernis,
sondern eine Herausforderung.
Denke an die Erfolge, die du

WAHREND DER PRUFUNG

1. FANGE RICHTIG AN

Beginne mit jenen Aufgaben,
die du am besten kannst. Hast
du erst einmal den Anfang
geschafft, fallt dir das Weitere

viel leichter.

© shutterstock.com/ Maksvil
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schon geschafft hast
(z. B. Flihrerschein).

2. VERJAGE DEINE ANGST

Kommt die Angst in dir hoch,
hole tief Luft und sage innerlich
,Stopp!“ Danach sage dir:
,Ich schaffe das.”

© shutterstock.com/NakoPhotography



Beurteilung der LAP

Bei der Gesamtbeurteilung der Lehrabschlusspriifung sind vier Beurteilungsstufen moglich:

,Wenn wenigstens die Halfte der Priifungsgegenstinde,

,Wenn kein Priifungsgegenstand mit ,Nicht gentigend“

B0 worunter auch die der praktischen Priifung zu fallen haben, Das .heiISt: } . } '
g mit ,Sehr gut” bewertet wurden und in den tbrigen Priifungs- u le’ Gegenstan(.je der prakElschen Prufu.ng :
=@l cegenstanden keine schlechtere Bewertung als ,Gut" erfolgte. missen alle mit ,Sehr gut” bewertet sein.
§ = (BAG § 25.(52)) B In den Gegenstianden der theoretischen ;
Q % Priifung darf keine schlechtere Note als :
v % ,Gut” b den. 5
5 3 Beispiele fiir mogliche Priifungsergebnisse: - In: esvaer:lgtem?;swnel;nzr;stens die Halfte |
- = Theoretische Priifung* Praktische Priifung gesa . . :
5= der Priifungsgegenstande (also praktische
= BEK KGK | GP - | FG und theoretische) mit ,Sehr gut” bewertet .
entfallen ,Sehr gut werden. :

___________ max.,Gut’ | wSehrgutt |l
,Wenn wenigstens die Hélfte der Priifungsgegenstinde, . '

o0 worunter auch die der praktischen Priifung zu fallen haben, Das _helﬁt' . . . '
= mit,Gut” oder ,Sehr gut”“ bewertet wurden und in den tibrigen u le’ Gegenstan(.ie der prak:c‘lschen Priifung :
= 5 Priifungsgegenstinden keine schlechtere Bewertung als mussen alle mit , Sehr gut” oder :
ol = ,Befriedigend* erfolgte (BAG § 25.(5b)) »Gut” bewertet sein. i
g % B In den Gegenstianden der theoretischen :
£% - L , . Priifung darf keine schlechtere Beurteilung !
5o @ Beispiele fiir mogliche Priifungsergebnisse: als Befriedicend" b d :
o - - ! - B gend"” vergeben werden. .

= Theoretische Priifung* Praktische Priifung . A :
S M Insgesamt muss mindestens die Halfte
BBK KGK GP FG der Priiffungsgegenstinde mit ,Sehr gut”

entfallen ,Sehrgut” | |, Sehr gut” ,Gut” oder ,Gut" bewertet sein. |

-.....Mmax. Befriedigend” ____|Sehrgut’| Sehrgut” | _Gut" |

E bewertet wurde.” (BAG § 25.(5c¢)) :
= Das heifdt: '
= . . '
8 Beispiele fiir mogliche Priifungsergebnisse: s v urde k.e.am Gegenstand mit |
7 - - ; - »Nicht geniigend“ benotet. '
O Theoretische Priifung* Praktische Priifung ;
e BBK KGK | GP_| FG ;
entfallen kein ,Nicht geniigend” ;

_____ kein,Nichtgentigend” | __kein Nichtgentgend” |

g Das heifdt:
'g »Wenn ein oder mehrere Priifungsgegenstiande mit Ein oder mehrere Gegenstinde wurden mit |
s »Nicht geniigend“ bewertet wurden.” (It. BAG § 25.(5d)) ,Nicht geniigend*“ benotet. |
4 i
g Beispiele fiir mogliche Priifungsergebnisse: Hinweis:
= Theoretische Priifung* Praktische Priifung Lt. BAG § 24.(2) sind bei der Wiederholungs- |
-E BBK KGK | GP | FG priifung nur die Gegenstinde zu wiederholen, !

die mit, Nicht geniigend” beurteilt wurden.

*) Die theoretische Priifung entfdllt fiir die meisten Kandidatinnen und Kandidaten. Sie muss bei einer negativen Beurteilung
im Berufsschulzeugnis bzw. in den meisten Fdllen bei einer ausnahmsweisen Zulassung zur Lehrabschlusspriifung abgelegt

werden.

Abkiirzungen: BBK = Berufliche Basiskompetenzen, KGK = Kaufmdnnische Grundkompetenzen, GP = Geschiftsprozesse,

FG = Fachgesprdch
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Belohnungen fir
gute Leistungen bei der LAP

An den Lehrbetrieb wird fiir gute Leistungen der Lehrlinge eine Pramie ausbezahlt:
B bei gutem Erfolg EUR 200,00
B bei ausgezeichnetem Erfolg EUR 250,00

Der Antrag fiir die Forderleistung ist bei der Lehrlingsstelle Ihres Bundeslands zu stellen.

I

mmm- Forderungen fiir Lehrbetriebe:
et https://www.wko.at/service/bildung-lehre/merkblatt_-_ausgezeichnete_und_gute_lehrabschluss-

pruefunge.html

Wiederholung der LAP

Hat die Kandidatin bzw. der Kandidat die Lehrabschlusspriifung nicht bestanden, kann diese beliebig oft wiederholt
werden. Es sind keine Sperrfristen vorgesehen.

Die Lehrabschlusspriifung kann zweimal kostenlos wiederholt werden.

m

mmm: Forderungen fiir Lehrlinge:

winrseuarrscanmen sstenneicn NEEPS:/ /Www.wko.at/service/bildung-lehre /merkblatt---kostenfreier-wiederholter-antritt-zur-
lehrabs.html
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https://www.wko.at/service/bildung-lehre/merkblatt_-_ausgezeichnete_und_gute_lehrabschlusspruefunge.html
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/merkblatt_-_ausgezeichnete_und_gute_lehrabschlusspruefunge.html
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/merkblatt---kostenfreier-wiederholter-antritt-zur-lehrabs.html
https://www.wko.at/service/bildung-lehre/merkblatt---kostenfreier-wiederholter-antritt-zur-lehrabs.html

Verhinderung bei der LAP

Ist bereits eine Anmeldung erfolgt und kann der Lehrling den Termin nicht wahrnehmen,

B ist bis spatestens zehn Tage vor dem Termin die Lehrlingsstelle {iber die Verhinderung schriftlich per Einschreiben zu
verstandigen oder

B der Lehrling kann nachweisen (z. B. durch eine Krankenstandsbestatigung), dass er unverschuldet nicht zur Priifung
antreten konnte.

In diesen Fallen wird die Priifungstaxe riickerstattet.

Bei unentschuldigtem Fernbleiben wird die Priifungstaxe einbehalten.

Weiterbeschaftigungspflicht
nach der LAP

Nach Beendigung der Lehrzeit bzw. nach der erfolgreich abgelegten Lehrabschlusspriifung (falls diese vor Lehrver-
tragsende abgelegt wird) ist der Lehrling im Versicherungsunternehmen noch sechs Monate weiter zu beschéftigen.
Diese Zeit wird als Weiterbeschaftigungszeit bezeichnet.

Dartiber hinaus gelten fiir ausgelernte Lehrlinge die Bestimmungen des § 18 Abs. 1 BAG.

N
EEN  Kollektivvertrag:
i et https://www.wko.at/service/w/kollektivvertraege.html

TOOL 3: ABSCHLUSS DER LEHRZEIT & DIE LEHRABSCHLUSSPRUFUNG 141




142 TOOL 3: ABSCHLUSS DER LEHRZEIT & DIE LEHRABSCHLUSSPRUFUNG



) V4

N

9

y

o\
i@
@\

-

143




Karriereperspektiven
nach der Ausbildung

Die Lehre zur Versicherungskauffrau bzw. zum Versicherungskaufmann ist eine hervorragende Ausgangsbasis und bietet
zahlreiche Moglichkeiten der beruflichen Weiterentwicklung.

Die Versicherungsbranche bietet fiir karrierebewusste und engagierte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter interessante
Zukunftsperspektiven im Innen- und Aufdendienst mit guten Rahmenbedingungen.

N,

[ X 1) B fs-
i e E

Trainee- Selbst-
Programm stiandigkeit

: Ausbilder-
Zweit- qualifikation

ausbildung

Fachliche Auslands-
Vertiefung erfahrung

Perspektiven
nach der Lehre

Fachliche Vertiefung

Wahrend der Lehrzeit entwickeln sich die Lehrlinge auch personlich weiter. Neue Vorlieben entfalten sich und ein Talent
in einem bestimmten Gebiet (Kommunikation, genaues Arbeiten und Recherchieren etc.) kommt starker zum Vorschein.
Bieten Sie Ihren Lehrlingen die Moglichkeit, fachliche Kenntnisse durch spezialisierte Zusatzausbildungen und Seminare
(z. B. Schwerpunkt Personen- oder Sachversicherungen) zu vertiefen. Dadurch kénnen sich die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter als Expertinnen und Experten sowie Fachkrifte in einer bestimmten Versicherungssparte etablieren.

Zweitausbildung

Eine zweite Ausbildung in einem verwandten Lehrberuf kann sowohl fiir die Lehrlinge als auch fiir das Unternehmen
sinnvoll sein. Durch die zweite Ausbildung sind die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter breiter im Betrieb einsetzbar und
erhalten vertiefende Einblicke in die Unternehmenszusammenhénge.

Trainee-Programm
Weiterbildung im beruflichen Arbeitsalltag mit erganzenden theoretischen Lehreinheiten bietet die Moglichkeit einer

starken Mitarbeiterbindung und Qualifizierung. Die talentiertesten und ehrgeizigsten Lehrlinge sollten Sie im Auge
behalten und ihnen Perspektiven zum innerbetrieblichen Aufstieg anbieten.
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Selbststindigkeit
Viele Lehrlinge streben frither oder spéater die Selbststandigkeit an. Dafiir bietet sich z. B. die Befdhigungspriifung zum
Versicherungsagenten oder Versicherungsmakler an.

Ausbilderqualifikation

Das Ziel einer Ausbilderqualifikation mag als Perspektive direkt nach dem Abschluss der Ausbildung

etwas unangebracht wirken. Es gibt jedoch zahlreiche junge Menschen mit didaktischem Geschick und Talent, die sich eine
Laufbahn als Ausbilderin bzw. Ausbilder vorstellen konnen. Dass sie vor Beginn dieser Laufbahn Berufserfahrung sammeln
sollten, versteht sich von selbst.

Auslandserfahrung

Die osterreichische Lehrlingsausbildung wird in vielen Landern geschatzt. Ehemalige Lehrlinge konnen eine hilfreiche
Unterstiitzung bei der Erschlieffung neuer Markte sein. Wenn Thr Unternehmen dariiber hinaus Niederlassungen bzw.
Kooperationen mit Betrieben in anderen Landern hat, sind Austauschprogramme fiir Thre Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter im Sinne eines Wissens- und Erfahrungstransfers von grofdem Wert. Mehr Informationen zu Auslandspraktika von
Lehrlingen finden Sie auf Seite 68.

Berufsmatura
Fiir die Berufsreifepriifung ist es nie zu spét. Sie entspricht einer ,normalen Matura“ Besprechen Sie die Moglichkeit einer
Berufsmatura mit Ihren Lehrlingen.

Ausbildungstipp \

Einer der haufigsten Griinde, warum Lehrabsolventinnen und -absolventen den Ausbildungs-
betrieb verlassen, ist die fehlende Perspektive. Der Aufstieg im Betrieb ist in den meisten
Fallen gegeben, jedoch den Lehrlingen zu wenig bekannt. Sprechen Sie mit [hren Lehrlingen
rechtzeitig tiber die Zukunft und machen Sie diese auf weitere Stationen im Betrieb
aufmerksam. Gehen Sie dabei auf die individuellen Bediirfnisse und die Zukunftsplanung der
Lehrlinge ein.

\_ J

()
@
LJene Lehrlinge, die karriereorientiert sind, nutzen nicht nur die firmeninternen Weiterbildungsmaég-
AUS DER lichkeiten der Merkur Akademie inklusive Auslandsaufenthalte im Konzern, sondern auch externe
PRAXES berufsbegleitende Moglichkeiten. Der erste Schritt ist die Matura und darauf aufbauend bieten Fach-
=’ hochschulen oder auch Universitdten umfassende Weiterbildungsprogramme mit Schwerpunkt auf

den Herausforderungen der Versicherungswirtschaft an. Mit dem entsprechenden Engagement sind
viele Fiihrungspositionen erreichbar.”

Akad. Vkfm. Wolfgang Feuchter, MA MA,

HR Business Partner, Employee Lifecycle AD, Merkur Versicherung AG

,Lehrlinge, die sich anstrengen, haben in unserer Branche eine Zukunft und alle Chancen verdient,
die ein grofSes Unternehmen bieten kann. Dazu gehéren Aufstiegschancen oder auch die Moglichkeit,
im Ausland zu arbeiten. Selbst wenn in unserem Unternehmen keine passende Stelle frei wird, haben
wir ein grofdes Partnernetzwerk, mit dem wir unterstiitzen kénnen.”

Elke Wagner, HR Recruiting & Employer Branding,

Allianz Elementar Versicherungs-Aktiengesellschaft
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Weiterbildung im Bereich
Versicherungswesen

Aufgrund der Durchlassigkeit der Bildungs- und Qualifikationslandschaft steht den Lehrabsolventinnen und -absolventen
das gesamte Spektrum der Weiterqualifizierung in nahezu allen Bereichen offen.

Mithilfe der Bildungspfade von BILDUNG DER WIRTSCHAFT kénnen Lehrabsolventinnen und -absolventen ihre Bildungs-
und Karriereverldufe planen. Die Bildungspfade zeigen exemplarisch, welche Entwicklungsméglichkeiten es fiir
verschiedene Branchen und Berufsfelder gibt.

R
B Bildungspfade im Bereich Innendienst und AuRendienst-Priifung:
WIRTSCHAFTSKAMMER Hsr% https://WWW.bildungdeI'WiI'tsChaft.at/VeI'SiCheI‘ungSkaufmann-fI‘au/

Bildungspfade fiir VersicherungsmaklerInnen:
https://www.bildungderwirtschaft.at/versicherungsmaklerin/

BILDUNGSAKADEMIE DER OSTERREICHISCHEN VERSICHERUNGSWIRTSCHAFT

Der BOV ist die gemeinsame Ausbildungsplattform der ésterreichischen Versicherungswirtschaft. Gezielte branchen-
relevante Fort- und Weiterbildungen aus einem breiten Spektrum an praxisorientieren Kursen und Seminaren ermdglichen
in die berufliche Zukunft zu investieren.

Vorbereitung und eine Reihe von interessanten Moglichkeiten sind, u.a.:

¢ Lehrberuf: ,Versicherungskaufmann/Versicherungskauffrau"

« BOV-Priifung: ,Gepriifte/r Versicherungsfachfrau/-fachmann BOV"

e Universitatslehrgang: ,Akademische/r Versicherungskauffrau/-kaufmann”

B v Berufsverband Osterreichischer Versicherungstriger (BOV)
seecemeo https://www.boev.at/

()
@
,Spafs muss es machen - dann stellt sich auch der Erfolg ein. Wir haben Lehrlinge, die unter den Top
AUS DER 50 Kundenberaterinnen und Kundenberater sind und gerade das sind jene, denen wir umfangreiche
PRAXES Weiterbildungs- und Aufstiegsmdglichkeiten anbieten konnen.”
T Herbert Salzer, Leiter Personalentwicklung Wien,

Wiener Stadtische Versicherung AG Vienna Insurance Group
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AUSBILDERIN WERDEN

Der Weiterbildung nach der Lehre sind keine Grenzen gesetzt. Sowohl von 6ffentlichen als auch privaten Bildungsanbietern
wird eine Reihe von Kursen und Ausbildungen angeboten. Lehrabsolventinnen und Lehrabsolventen eignen sich beispiels-
weise aufgrund ihrer personlichen Erfahrungen als kiinftige Ausbilderinnen und Ausbilder im Unternehmen (siehe Tool 1,
Seite xx). Lehrgénge fiir Ausbilderinnen und Ausbilder beinhalten zum Beispiel Themen wie Personlichkeitsentwicklung,
Kommunikation und Gesprachsfithrung, Prasentation, soziale Kompetenz, Diversity, Methodik/Didaktik der Ausbildung,
Beurteilungsmethoden, Konfliktbewdltigung, Motivation, Selbst- und Zeitmanagement, Coaching sowie Sozial- und Arbeits-
verhalten.

e 4
BN AusbilderIn im Versicherungswesen:
WIRTSCHAFTSKAMMER ﬁsr@ https://WWW.WkO.at/5eI'ViCe/bildung-lehre/ausbilder.html
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BUNDESGESETZBLATT

FUR DIE REPUBLIK OSTERREICH

Jahrgang 2020 Ausgegeben am 28. Februar 2020 Teil 11

72. Verordnung: Versicherungskaufmann/Versicherungskaufrau-Ausbildungsordnung

72. Verordnung der Bundesministerin fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort, mit
der  Ausbildungsvorschriften  fiir den  Lehrberuf Versicherungskaufmann/
Versicherungskaufrau (Versicherungskaufmann/Versicherungskaufrau-
Ausbildungsordnung) erlassen werden

Auf Grund des § 8 des Berufsausbildungsgesetzes (BAG), BGBI. Nr. 142/1969, zuletzt gedndert
durch das Bundesgesetz BGBI. I Nr. 32/2018, wird verordnet:

Lehrberuf Versicherungskaufmann/Versicherungskauffrau

§ 1. (1) Der Lehrberuf Versicherungskaufmann/Versicherungskauffrau ist mit einer Lehrzeit von
drei Jahren eingerichtet.

(2) In den Lehrvertriagen, Lehrzeugnissen, Lehrabschlusspriifungszeugnissen und Lehrbriefen ist der
Lehrberuf in der dem Geschlecht des Lehrlings entsprechenden Form (Versicherungskaufmann bzw.
Versicherungskauffrau) zu bezeichnen.

Berufsprofil

§ 2. (1) Mit dem positiven Abschluss der Lehrabschlusspriifung und der Berufsschule verfiigt der
Versicherungskaufmann/die Versicherungskauffrau iiber folgende berufliche Kompetenzen:

1. Fachliche Kompetenzbereiche:
a) Kundenakquise und Kundenmanagement

Der Versicherungskaufmann/Die Versicherungskauffrau iibernimmt vielféltige mit der jeweiligen
Kundenanfrage oder dem -auftrag verbundene Aufgaben. Er/Sie fiihrt entsprechend den jeweiligen
Kundenbediirfnissen eine Bedarfserhebung wund Risikoeinschitzung durch und empfiehlt
Versicherungsprodukte aus dem Portfolio des Versicherungsunternehmens. Dabei berét er/sie Kunden bei
der Auswahl der Produkte, geht auf vertragsrechtliche Bestimmungen ein und argumentiert
Versicherungsleistungen. Der Versicherungskaufmann/Die Versicherungskauffrau ermittelt auf Basis des
jeweiligen Kundenauftrages den Deckungsumfang und die Versicherungspramien und erstellt
entsprechend rechtlicher und betrieblicher Vorgaben das Versicherungsangebot. Beschwerden und
Reklamationen koénnen vom Versicherungskaufmann/von der Versicherungskauffrau entsprechend
rechtlicher und betrieblicher Vorgaben bearbeitet werden.
b) Auftragsbearbeitung

Der Versicherungskaufmann/Die Versicherungskauffrau priift Versicherungsantrige entsprechend
betriebsinternen Vorgaben und beriicksichtig dabei versicherungsrelevante Sachverhalte und
Kundenanliegen. Er/Sie wirkt bei der Antragsannahme bzw. -ablehnung mit und fiihrt bei bestehenden
Vertrdgen die Bestandspflege durch, indem der Versicherungskaufmann/die Versicherungskauffrau
Vertragsdnderungen, Anpassungen oder Auflosungen entsprechend rechtlicher und betrieblicher
Vorgaben vornimmt. Der  Versicherungskaufmann/die = Versicherungskauffrau  dokumentiert
Schadensmeldungen entsprechend betrieblicher Vorgaben und beurteilt den Versicherungsschutz auf
Basis vertraglicher Grundlagen sowie rechtlicher und betrieblicher Vorgaben oder veranlasst eine Priifung
der Sachverhalte durch Dritte. Er/Sie wirkt bei der Schadensregulierung mit und berét Kunden tiber die
Obliegenheiten der Vertragsparteien.
¢) Office-Management

Der Versicherungskaufmann/Die Versicherungskauffrau erfiillt vielfaltige Aufgaben im Rahmen der
betrieblichen Kommunikation. Dazu zihlt insbesondere der Brief- bzw. E-Mail-Verkehr, bei dem er/sie
die Textgestaltung unter Beriicksichtigung betriebsinterner Vorgaben (zB Corporate Design) erledigt.
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Er/Sie tibernimmt das Terminmanagement und organisiert Tourenplanungen fiir ein Vertriebsgebiet.
Kennzahlen und Statistiken werden vom Versicherungskaufmann/von der Versicherungskauffrau
ausgewertet und kompetent interpretiert. Der Versicherungskaufmann/Die Versicherungskauffrau setzt im
Rahmen seiner/ihrer Tatigkeit die betrieblichen Vorgaben des Marketings um. Er/Sie korrespondiert mit
internen und externen Schnittstellen (zB bei Beschaffungsprozessen, zur Erstellung von
Sachverstandigengutachten). Er/Sie nutzt die Ausstattung seines/ihres Arbeitsbereichs kompetent.
2. Fachiibergreifende Kompetenzbereiche:
Zur Erfiillung dieser fachlichen Aufgaben, setzt der Versicherungskaufmann/die Versicherungskauffrau
folgende fachiibergreifende Kompetenzen ein:
a) Arbeiten im betrieblichen und beruflichen Umfeld

Der Versicherungskaufmann/Die Versicherungskauffrau verfiigt liber grundlegende Kenntnisse des
betrieblichen Leistungsspektrums und betriebs- und volkswirtschaftlicher sowie 0Okologischer
Zusammenhinge, um seine/ihre Tétigkeiten effizient und nachhaltig zu organisieren und auszufiihren.
Er/Sie agiert innerhalb der betrieblichen Aufbau- und Ablauforganisation selbst-, sozial- und
methodenkompetent und bearbeitet die ihm/ihr {bertragenen Aufgaben 16sungsorientiert sowie
situationsgerecht auf Basis seines/ihres Verstindnisses fiir Intrapreneurship. Dariiber hinaus
kommuniziert er/sie zielgruppenorientiert, berufsadaquat auch auf Englisch, und agiert kundenorientiert.
b) Qualititsorientiertes, sicheres und nachhaltiges Arbeiten

Der Versicherungskaufmann/Die Versicherungskauffrau wendet die Grundsitze des betrieblichen
Qualititsmanagements an und bringt sich in die Weiterentwicklung der betrieblichen Standards ein.
Er/Sie reflektiert sein/ihr eigenes Vorgehen und nutzt die daraus gewonnenen Erkenntnisse in
seinem/ihrem Aufgabenbereich. Der Versicherungskaufmann/Die Versicherungskauffrau beachtet die
rechtlichen und betrieblichen Regelungen fiir seine/ihre personliche Sicherheit und Gesundheit am
Arbeitsplatz und handelt bei Unfillen und Verletzungen situationsgerecht. Im Rahmen seines/ihres
Aufgabenbereiches beriicksichtigt er/sie wesentliche 6kologische Auswirkungen seiner/ihrer Tatigkeit
und handelt somit nachhaltig und ressourcenschonend.
c) Digitales Arbeiten

Der Versicherungskaufmann/Die Versicherungskauffrau wéhlt im Rahmen der rechtlichen und
betrieblichen Vorgaben die fiir seine/ihre Aufgaben am besten geeignete/n digitalen Geréte, betriebliche
Software und digitalen Kommunikationsformen aus und nutzt diese effizient. Er/Sie beschafft auf
digitalem Weg die fiir die Aufgabenbearbeitung erforderlichen betriebsinternen und -externen
Informationen. Der Versicherungskaufmann/Die Versicherungskauffrau agiert auf Basis seiner/ihrer
digitalen Kompetenz zielgerichtet und verantwortungsbewusst. Dazu zdhlt vor allem der sensible und
sichere Umgang mit Daten unter Beriicksichtigung der rechtlichen und betrieblichen Vorgaben (zB
Datenschutzgrundverordnung).

Berufsbild

§ 3. (1) Zum Erwerb der im Berufsprofil angefiihrten beruflichen Kompetenzen wird das folgende
Berufsbild mit Kenntnissen und Fertigkeiten in Form von Ausbildungszielen festgelegt.

(2) Das Berufsbild gliedert sich in fachiibergreifende und fachliche Kompetenzbereiche.

(3) Die fachlichen Kompetenzbereiche sind nach Lehrjahren gegliedert. Die in den
Kompetenzbereichen angefiihrten Kenntnisse und Fertigkeiten sind spétestens bis zum Ende des jeweils
angefiihrten Lehrjahres zu vermitteln.

(4) Die fachiibergreifenden Kompetenzbereiche sind wihrend der gesamten Lehrzeit zu
beriicksichtigen und zu vermitteln.

(5) Fachiibergreifende Kompetenzbereiche sind:

1. Kompetenzbereich: Arbeiten im betrieblichen und beruflichen Umfeld

1.1 Betriebliche Aufbau- und Ablauforganisation

Er/Sie kann...

1.1.1 sich in den Rdumlichkeiten des Lehrbetriebs zurechtfinden.

1.1.2 die wesentlichen Aufgaben der verschiedenen Bereiche des Lehrbetriebs erkléren.

1.1.3 die Zusammenhénge der einzelnen Betriebsbereiche (zB Innendienst und Vertrieb) sowie der
betrieblichen Prozesse darstellen.

1.1.4 die wichtigsten Verantwortlichen nennen (zB Geschéftsfilhrer/in) und seine/ihre
Ansprechpartner/innen im Lehrbetrieb erreichen.
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1.1.5 die Vorgaben der betrieblichen Ablauforganisation und des Prozessmanagements bei der
Erfiillung seiner/ihrer Aufgaben beriicksichtigen.

1.2 Leistungsspektrum und Eckdaten des Lehrbetriebs

Er/Sie kann...

1.2.1 das betriebliche Leistungsangebot (zB Versicherungssparten und -formen) beschreiben.

1.2.2 das Leitbild bzw. die Ziele des Lehrbetriebs erkldren.

1.2.3 die Struktur des Lehrbetriebs beschreiben (zB GroBenordnung, Tatigkeitsfelder, Rechtsform).

1.2.4 Faktoren erkldren, die die betriebliche Leistung beeinflussen (zB Marktbedingungen,

Zielgruppen).
1.3 Branche des Lehrbetriebs
Er/Sie kann...
1.3.1 einen Uberblick iiber die Branche des Lehrbetricbs geben (zB Marktanteile nach
Versicherungssparten).

1.3.2 die Position des Lehrbetriebs in der Branche darstellen.

1.3.3 verschiedene Vertriebsformen (zB Exklusivvertrieb, Makler, Online-Abschliisse) erklaren.

1.3.4die  Grundlagen des Versicherungswesens darstellen (zB  Versicherungsprinzip,
Sozialversicherung und private Versicherungen, Riickversicherung).

1.3.5 einen Uberblick iiber die Produkte der Branche (zB Sach- und Personenversicherungen,
Finanzdienstleistungs- und Sparprodukte) geben.

1.4 Rechtsgrundlagen

Er/Sie kann. ..

1.4.1 die fiir seinen/ihren Aufgabenbereich wesentlichen grundlegenden Inhalte aus allgemeinen
Rechtsquellen (zZB ABGB, UGB, KSchG, DSGVO, GewO, MaklerG) anwenden.

1.4.2 besondere Rechtsquellen (zB VersVG, VAG, AVB) anwenden.

1.4.3 die Standards der IDD (Insurance Distribution Directive) in seinem/ihrem betrieblichen
Aufgabengebiet anwenden.

1.5 Ziel und Inhalte der Ausbildung sowie Weiterbildungsméglichkeiten

Er/Sie kann. ..

1.5.1 den Ablauf seiner/ihrer Ausbildung im Lehrbetrieb erkliren (zB Inhalte und
Ausbildungsfortschritt).

1.5.2 Grundlagen der Lehrlingsausbildung erkldren (zB Ausbildung im Lehrbetrieb und in der
Berufsschule, Bedeutung und Wichtigkeit der Lehrabschlusspriifung).

1.5.3 die Notwendigkeit der lebenslangen Weiterbildung erkennen und sich mit konkrete
Weiterbildungsangeboten auseinandersetzen.

1.6 Rechte, Pflichten und Arbeitsverhalten

Er/Sie kann...

1.6.1 auf Basis der gesetzlichen Rechte und Pflichten als Lehrling seine/ihre Aufgaben erfiillen.

1.6.2 Arbeitsgrundsitze wie Sorgfalt, Zuverldssigkeit, Verantwortungsbewusstsein, Piinktlichkeit usw.
einhalten und sich mit seinen/ihren Aufgaben im Lehrbetrieb identifizieren.

1.6.3 sich nach den Vorgaben des Lehrbetriebs verhalten.

1.6.4 eine Lohn- oder Gehaltsabrechnung interpretieren (anhand seiner/ihrer Lehrlingsentschadigung
sowie eines anonymisierten Personalverrechnungs-Abrechnungsbeleges einer anderen
Beschiftigtengruppe im Betrieb).

1.6.5 die fiir ihn/sie relevanten Bestimmungen des KIBG (minderjdhrige Lehrlinge) bzw. des AZG und
ARG (erwachsene Lehrlinge) und des GIBG grundlegend verstehen.

1.7 Selbstorganisierte, losungsorientierte und situationsgerechte Aufgabenbearbeitung

Er/Sie kann...

1.7.1 seine/ihre Aufgaben selbst organisieren und sie nach Prioritdten reihen.

1.7.2 den Zeitaufwand fiir seine/ihre Aufgaben abschétzen und diese zeitgerecht durchfiihren.

1.7.3 sich auf wechselnde Situationen einstellen und auf gednderte Herausforderungen mit der
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notwendigen Flexibilitdt reagieren.

1.7.4 Losungen fiir aktuell auftretende Problemstellungen entwickeln und Entscheidungen im
vorgegebenen betrieblichen Rahmen treffen.

1.7.5 in Konfliktsituationen (zB Interessenkonflikte bei Verkaufsgespriachen, Vermittlerwechsel,
Ausnahmetarifierungen) konstruktiv handeln bzw. entscheiden, wann jemand zur Hilfe
hinzugezogen wird.

1.7.6 sich zur Aufgabenbearbeitung notwendige Informationen selbststindig beschaffen.

1.7.7 in unterschiedlich zusammengesetzten Teams arbeiten.

1.7.8 die wesentlichen Anforderungen fiir die Zusammenarbeit in Projekten darstellen.

1.7.9 Aufgaben in betrieblichen Projekten iibernehmen.

1.7.10 die eigene Tatigkeit reflektieren und gegebenenfalls Optimierungsvorschldage fiir seine/ihre
Tatigkeit einbringen.

1.8 Zielgruppengerechte Kommunikation

Er/Sie kann...

1.8.1 mit  verschiedenen  Zielgruppen (wie  Ausbildern/Ausbilderinnen,  Fiihrungskréften,
Kollegen/Kolleginnen, Kunden, Sachverstindige) kommunizieren und sich dabei betriebsaddquat
verhalten.

1.8.2 seine/ihre Anliegen verstidndlich vorbringen und der jeweiligen Situation angemessen auftreten.

1.8.3 berufsaddquat und betriebsspezifisch auf Englisch kommunizieren (insbesondere Fachausdriicke
anwenden).

1.9 Kundenorientiertes Agieren
(Unter Kunden werden sdmtliche Adressaten der betrieblichen Leistung verstanden.)

Er/Sie kann. ..

1.9.1 erkliaren, warum Kunden fiir den Lehrbetrieb im Mittelpunkt stehen.

1.9.2 die Kundenorientierung bei der Erfiillung aller seiner/ihrer Aufgaben beriicksichtigen.

1.9.3 mit unterschiedlichen Kundensituationen kompetent umgehen und kundenoptimierte Losungen
finden.

2. Kompetenzbereich: Qualititsorientiertes, sicheres und nachhaltiges Arbeiten

2.1 Betriebliches Qualititsmanagement

Er/Sie kann...

2.1.1 betriebliche Qualitdtsvorgaben im Aufgabenbereich umsetzen.

2.1.2 an der Entwicklung von Qualititsstandards des Lehrbetriebs mitwirken.

2.1.3 die eigene Tatigkeit hinsichtlich der Einhaltung der Qualitdtsstandards iiberpriifen.

2.1.4 die Ergebnisse der Qualitétsiiberpriifung reflektieren und diese in die Aufgabenbewiltigung
einbringen.

2.2 Sicherheit und Gesundheit am Arbeitsplatz

Er/Sie kann...

2.2.1 Betriebs- und Hilfsmittel sicher und sachgerecht einsetzen.

2.2.2 die betrieblichen Sicherheitsvorschriften einhalten.

2.2.3 Aufgaben von mit Sicherheitsagenden beauftragten Personen im Uberblick beschreiben.

2.2.4 berufsbezogene Gefahren, wie Sturz- und Brandgefahr, in seinem/ihrem Arbeitsbereich erkennen
und sich entsprechend den Arbeitnehmerschutz- und Brandschutzvorgaben verhalten.

2.2.5 sich im Notfall richtig verhalten.

2.2.6 bei Unfallen geeignete Erste-Hilfe-Mallnahmen ergreifen.

2.2.7 die Grundlagen des ergonomischen Arbeitens anwenden.

2.3 Nachhaltiges und ressourcenschonendes Handeln

Er/Sie kann...

2.3.1 die Bedeutung des Umweltschutzes flir den Lehrbetrieb darstellen.

2.3.2 die Miilltrennung nach rechtlichen und betrieblichen Vorgaben umsetzen.
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2.3.3 energiesparend arbeiten und Ressourcen sparsam einsetzen.

3. Kompetenzbereich: Digitales Arbeiten
(Diese Berufsbildpositionen schlieBen gegebenenfalls auch entsprechende analoge Anwendungen mit
ein.)

3.1 Datensicherheit und Datenschutz

Er/Sie kann...

3.1.1 die rechtlichen Vorgaben und jene des Lehrbetriebs einhalten (zB Datenschutzgrundverordnung).

3.1.2 Urheberrecht und Datenschutzbestimmungen beachten.

3.1.3 Gefahren und Risiken erkennen (zB Phishing-E-Mails, Viren).

3.1.4 Mallnahmen treffen, wenn Sicherheitsprobleme und Auffélligkeiten auftreten (zB rasche
Verstindigung des Datenschutzbeauftragten bzw. der verantwortlichen IT-Administration).

3.1.5 Maflnahmen unter Einhaltung der betrieblichen Vorgaben ergreifen, um Daten, Dateien, Geréte
und Anwendungen vor Fremdzugriff zu schiitzen (zB sorgsamer Umgang mit Passwortern und
Hardware).

3.2 Software und weitere digitale Anwendungen

Er/Sie kann. ..

3.2.1 Software bzw. Apps fiir Textverarbeitung, Tabellenkalkulation, Présentationserstellung,
Kommunikation sowie Datenbanken und weitere digitale Anwendungen kompetent verwenden
(zB in den Bereichen Kundenmanagement, Terminmanagement).

3.2.2 die fiir eine auszufithrende Aufgabe am besten geeignete betriebliche Software bzw. digitale
Anwendung auswahlen.

3.2.3 Inhalte unter Einhaltung der Vorgaben des Lehrbetriebs selbst entwickeln bzw. vorhandene
Inhalte editieren und zielgruppengerecht aufbereiten (zB Texte, Kalkulationen, Prasentationen
unter Berlicksichtigung des Corporate Designs erstellen).

3.2.4 Daten aufbereiten (zB Statistiken und Diagramme erstellen).

3.2.5 mit betrieblichen Datenbanken arbeiten (zB Daten erfassen, 16schen, aktualisieren).

3.2.6 Inhalte aus verschiedenen Datenquellen beschaffen und zusammenfiigen.

3.2.7 Probleme im Umgang mit Software und digitalen Anwendungen 16sen (zB Hilfefunktion nutzen,
im Internet bzw. Intranet nach Problemldsungen recherchieren).

3.3 Digitale Kommunikation

Er/Sie kann...

33.1ein breites Spektrum an Kommunikationsformen verwenden (zB E-Mail, Telefon,
Videokonferenz, Social Media).

3.3.2 eine geeignete Kommunikationsform anforderungsbezogen auswihlen.

3.3.3 verantwortungsbewusst und unter Einhaltung der rechtlichen und betrieblichen Vorgaben in
sozialen Netzwerken agieren.

3.4 Datei- und Ablageorganisation

Er/Sie kann...

3.4.1 sich in der betrieblichen Datei- bzw. Ablagestruktur zurechtfinden (zB gespeicherte Dateien
finden).

3.4.2 in der betrieblichen Datei- bzw. Ablagestruktur arbeiten und dabei die Grundregeln eines
effizienten Dateimanagements beriicksichtigen (zB Ordner anlegen bzw. 16schen, Vergabe von
Dateinamen).

3.4.3 sich an die betrieblichen Vorgaben zur Datenanwendung und Datenspeicherung halten.

3.4.4 Ordner und Dateien unter Einhaltung der betrieblichen Vorgaben teilen (zB unter Nutzung von
VPN, Intranet, Extranet).

3.5 Informationssuche und -beschaffung

Er/Sie kann...

3.5.1 Suchmaschinen fiir die Online-Recherche effizient (zB unter Einsatz entsprechender
Suchtechniken) nutzen.

3.5.2 nach gespeicherten Dateien suchen.
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3.5.3 in bestehenden Dateien relevante Informationen suchen.

3.5.4 in Datenbankanwendungen Daten filtern.

3.6 Bewertung und Auswahl von Daten und Informationen

Er/Sie kann...

3.6.1 die Zuverlassigkeit von Informationsquellen und die Glaubwiirdigkeit von Daten und
Informationen einschitzen.

3.6.2 Daten und Informationen interpretieren und nach betrieblichen Vorgaben entscheiden, welche
Daten und Informationen herangezogen werden.

3.6.3 Daten und Informationen strukturiert aufbereiten.

(6) Fachliche Kompetenzbereiche sind:

4. Kompetenzbereich: Office-Management

4.1 Ausstattung des Arbeitsbereichs

) Lehrjahr
Er/Sie kann...
112]3

4.1.1 die iibliche Ausstattung seines/ihres Arbeitsbereichs kompetent verwenden (zB
PC/Laptop, Drucker, Telefonanlage).

4.1.2 die im Rahmen seiner/ihrer Tétigkeit auftretenden einfachen Probleme selbststindig
16sen (zB Papierstau beseitigen, Toner austauschen).

4.1.3 bei komplexen Problemen Mafnahmen entsprechend den betrieblichen Regelungen
setzen.

4.2 Kommunikation
) Lehrjahr
Er/Sie kann...
112]3

4.2.1 die betrieblichen Kommunikationsvorgaben einhalten.

4.2.2 Informationen (zB Vertragsbestandteile, Verkaufsargumente) sinngemdf3 erfassen,
strukturieren, notigenfalls bearbeiten und an den Empfinger/die Empfingerin
weiterleiten (zB Erstellen von Schadensmeldungen, Beratungsprotokoll).

4.2.3 Auskiinfte geben und einholen.

4.2.4 interne  Schriftverkehrsarbeiten erledigen (zB betriebsinterne Informationen
aufbereiten).

4.2.5 externe Schriftverkehrsarbeiten erledigen.

4.2.6 bei der Gestaltung von Schriftstiicken das Corporate Design des Lehrbetriebs
beachten.

4.2.7 in Bezug auf Rechtschreibung und Grammatik fehlerfreie Texte erstellen und
iiberpriifen.

4.3 Terminmanagement
) Lehrjahr
Er/Sie kann...
112]3

4.3.1 Termine und Termindnderungen koordinieren (zB unter Einsatz von
Terminplanungsinstrumenten).

4.3.2 Termine im betrieblichen Kalendersystem dokumentieren und verwalten.

4.3.3 Informationen zu Terminen und erforderliche Unterlagen verschicken.

4.4 Organisation von Dienstreisen
) Lehrjahr
Er/Sie kann...
112]3

4.4.1 eine Tourenplanung fiir ein definiertes Vertriebsgebiet durchfiihren.

4.4.2 eine realistische Einschitzung von Beratungs- und Wegzeiten vornehmen und
Termine entsprechend planen.
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4.5 Beschaffung

) Lehrjahr
Er/Sie kann...
1123
4.5.1den Ablauf des betrieblichen Beschaffungsprozesses beschreiben (zB
Zusténdigkeiten).
4.5.2 die rechtlichen Bedingungen fiir das Zustandekommen und die Erfiillung von (Kauf-
)Vertrigen darstellen.
4.5.3 die betrieblichen Regelungen bei der Beschaffung anwenden (zB Freigabeprozesse,
Kontrollmechanismen).
4.6 Marketing
) Lehrjahr
Er/Sie kann...
112]3

4.6.1 Ziele des betrieblichen Marketings erkléren.

4.6.2 einen Uberblick iiber das betriebliche Marketing geben (zB Zielgruppen,
Marketinginstrumente, Teilbereiche wie Werbung und Offentlichkeitsarbeit).

4.7 Datenaufbereitung
. Lehrjahr
Er/Sie kann...
1123
4.7.1 einfache Kennzahlen (zB Storno- und Schadenquote) interpretieren.
4.7.2 Statistiken (zZB Absatzstatistiken) auswerten.
4.8 Betriebliches Rechnungswesens
. Lehrjahr
Er/Sie kann...
112]3

4.8.1 die Grundsitze unternehmerischen Denkens bei seinen/ihren  Aufgaben
beriicksichtigen und kostenbewusst handeln.

4.8.2 die Grundlagen des Rechnungswesens des Lehrbetriebs bei der Ausfiihrung
seiner/ihrer Aufgaben beriicksichtigen.

4.8.3 iibliche Belege des Lehrbetriebs, wie Eingangs- und Ausgangsrechnungen sowie
Zahlungsbelege, nach verschiedenen Kriterien bearbeiten (Zuordnung nach Datum,
interner und externer Herkunft, Belegart) und fiir die Verbuchung vorbereiten (auch
digital).

4.8.4 die Zusammensetzung der betrieblichen Kosten und deren Auswirkungen auf den
wirtschaftlichen Erfolg des Ausbildungsbetriebs beschreiben und im Rahmen der
betrieblichen Vorgaben an Mafnahmen mitwirken, die sich positiv auf den
wirtschaftlichen Erfolg auswirken (zB Artikel mit hoherem Deckungsbeitrag
empfehlen).

4.8.5 die Notwendigkeit der Inventur erkliren und Arbeiten im Rahmen der Inventur
durchfiihren (auch digital).

5. Kompetenzbereich: Kundenakquise und Kundenmanagement
5.1 Beratung und Verkauf
. Lehrjahr
Er/Sie kann...
1123

5.1.1 allgemeine Kundenanfragen unter Einhaltung der betrieblichen Vorgaben
beantworten (zB telefonisch, per E-Mail).

5.1.2 haufig gestellte fachliche Kundenanfragen unter Einhaltung der betrieblichen
Vorgaben beantworten und komplexe Kundenanfragen weiterleiten.

5.1.3 die Deklaration entsprechend den Vorgaben der IDD umsetzen (zB Vorstellung als
Kundenberater einer Versicherung, Versicherungsagent oder Versicherungsmakler).

5.1.4 Bedingungen  und  Erfordernisse = fiir das  Zustandekommen  eines
Versicherungsvertrages darstellen.

5.1.5 den Bedarf an Versicherungssparten (zB Unfallversicherung, Lebensversicherung)
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und Versicherungsformen (zB Einzelunfallversicherung, Ablebensversicherung)
entsprechend  der  Kundenwiinsche  erheben und den  gewiinschten
Versicherungsschutz (zB Deckungsumfang) abklaren.

5.1.6 bei speziellen Versicherungsprodukten (zB  Anlageprodukten) zuséitzlich
erforderliche Beratungsschritte durchfiihren (zB zur finanziellen Situation,
Verlusttragfahigkeit, Anlageziele, Risikobereitschaft).

5.1.7 Deckungs-/Leistungsumfang der Versicherungsprodukte unter verantwortlicher
Betreuung durch den Vorgesetzten, Betreuer oder Ausbilder prasentieren.

5.1.8 Zusatzprodukte bzw. Bausteine zum jeweiligen Versicherungsprodukt anbieten.

5.1.9 auf  vertragsrechtliche = Fragen des Kunden (zB  Obliegenheiten des
Versicherungsnehmers) eingehen und kompetent beantworten oder recherchieren und
Versicherungsausschliisse erkléren.

5.1.10 die Dokumentation der Kundenwiinsche und der Griinde fiir die Produktempfehlung
erstellen.

5.1.11 zur Vorgehensweise im Schadensfall beraten.

5.1.12 Einwdnde und Vorwdnde im Kundengesprich unter Anwendung von
Kommunikationstechniken situationsbezogen behandeln.

5.1.13 Pramienh6he und Pramienanpassungen argumentieren.

5.2 Angebote erstellen

Er/Sie kann...

Lehrjahr

1

2

3

5.2.1 die fiir eine Angebotslegung erforderlichen Informationen einholen bzw.
entsprechende Unterlagen zusammenstellen.

5.2.2 die Grundlagen der Tarifkalkulation erkléren.

5.2.3 Versicherungspramien unter Einbezug von allgemeinen und speziellen Berechnungs-
und Risikoparametern (zB Alter/Gesundheitszustand einer Person, Lage eines
Objektes) und Primienzahlungsformen (zB monatlich) und der Tarifgestaltung
ermitteln.

5.2.4 versicherungsrelevante Steuern und Abgaben berechnen und begriinden.

5.3 Umgang mit Beschwerden und Reklamationen

Er/Sie kann...

Lehrjahr

1

2

3

5.3.1 die Bedeutung eines professionellen Umgangs mit Beschwerden und Reklamationen
erkléren.

5.3.2 Beschwerden und Reklamationen entsprechend den rechtlichen und betrieblichen
Vorgaben bearbeiten bzw. weiterleiten (zB komplexe Kundenanliegen).

6. Kompetenzbereich: Auftragsbearbeitung

6.1 Antragspriifung

Er/Sie kann...

3.1.1

Lehrjahr

1

2

3

6.1.1 die Angaben des Antragsstellers priifen (zB auf Vollstindigkeit).

6.1.2 besondere  Sachverhalte (zB Hochwasserzone) oder Risikokriterien (zB
Vorerkrankungen) priifen oder betriebsintern zur Priifung weiterleiten.

6.1.3 die Versicherbarkeit besonderer Kundenanliegen (zB Einschliisse) priifen.

6.1.4 bei der Polizzen-Erstellung oder Antragsablehnung mitwirken.

6.2 Bestandspflege

Er/Sie kann...

Lehrjahr

6.2.1 Vertragsianderungen, Anpassungen oder Ergidnzungen (zB
Deckungsumfangserweiterung, Adressdnderungen) entsprechend den betrieblichen
Vorgaben durchfiihren.
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6.2.2 bestehende Kunden iiber neue Produkte oder verdnderte Rahmenbedingungen
informieren und Bestandsvertrige an gegenwértige Kundensituationen anpassen.

6.2.3 die Rechtspflichten (zB Primienzahlungspflicht) und Obliegenheiten des
Versicherungsnehmers (zB Schadenminderungspflicht) darstellen und Folgen der
Verletzung den jeweiligen Kunden erkléren.

6.3 Schadensbearbeitung
) Lehrjahr
Er/Sie kann...
112]3

6.3.1 Schadensmeldungen aufnehmen und dabei schadensrelevante Sachverhalte klaren.

6.3.2 Schadensmeldungen entsprechend den betrieblichen Vorgaben dokumentieren.

6.3.3 Schadensmeldungen priifen und/oder zur Uberpriifung der Sachverhalte die
Schadensmeldung an Dritte weiterleiten.

6.3.4bei der Beurteilung des Versicherungsschutzes auf Basis des jeweiligen
Versicherungsvertrages und der Schadensmeldung mitwirken.

6.3.5 den Leistungsumfang im Schadensfall berechnen.

6.3.6 bei der Schadensregulierung mitwirken oder einen Schaden ablehnen und
entsprechend begriinden.

6.4 Auflosung von Vertrigen
) Lehrjahr
Er/Sie kann...
112]3

6.4.1 simtliche Beendigungsmoglichkeiten von Versicherungsvertrdgen darstellen.

6.4.2 Versicherungsvertrage auf vertraglich vereinbarte Laufzeiten sowie ordentliche und
auflerordentliche Kiindigungs- und Riicktrittsmoglichkeiten priifen.

6.4.3 Versicherungsvertrige auflosen oder deren Kiindigung begriindet ablehnen.

(7) Bei der Vermittlung sdmtlicher Berufsbildpositionen ist den Bestimmungen des Kinder- und
Jugendlichen-Beschiftigungsgesetzes 1987 (KJBG), BGBI. Nr. 599/1987, in der geltenden Fassung, und
der KIBG-VO, BGBL. II Nr. 436/1998, in der geltenden Fassung, zu entsprechen.

Inkrafttreten und Schlussbestimmungen
§ 4. (1) Diese Verordnung tritt mit 1. Mai 2020 in Kraft.

(2) Die Ausbildungsvorschriften fiir den Lehrberuf Versicherungskaufmann/Versicherungskaufrau,
BGBI. I Nr. 15/2004, in der Fassung der Verordnung BGBIL II Nr. 177/2005, treten mit Ablauf des
30. April 2020 auBer Kraft.

(3) Lehrlinge, die am 30. April 2020 im Lehrberuf Versicherungskaufmann/Versicherungskaufrau
ausgebildet werden, konnen gemiBl der in Abs. 2 angefiihrten Ausbildungsordnung weiter ausgebildet
werden.

(4) Die Lehrzeiten, die im Lehrberuf Versicherungskaufmann/Versicherungskaufrau gemif den in
Abs. 2 angefiihrten Ausbildungsvorschriften zuriickgelegt wurden, sind auf die Lehrzeit im Lehrberuf
Versicherungskaufmann/Versicherungskaufrau gemaf dieser Verordnung voll anzurechnen.
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Ihr erster Ansprechpartner

Bei Fragen rund um die Lehrlingsausbildung wenden Sie sich an die Lehrlingsstelle

Ihres Bundeslands.

Wirtschaftskammer Burgenland
Robert-Graf-Platz 1

7000 Eisenstadt

T: 0590907-5411

E: lehrlingsstelle@wkbgld.at

W: wko.at/bgld/bildung-lehre

Wirtschaftskammer Kéarnten
Koschutastrafie 3

9020 Klagenfurt am Worthersee
T: 0590 904-855

E: lehrlingsstelle@wkk.or.at
W: wko.at/ktn/lehrlingsstelle

Wirtschaftskammer Niederosterreich
Wirtschaftskammer-Platz 1

3100 St. Polten

T: 02742 851-17900

E: lehrlingsstelle@wknoe.at

W: wko.at/noe/bildung

Wirtschaftskammer Oberdsterreich
Wiener Strafde 150

4020 Linz

T: 0590909-2000

E: lehrvertrag@wkooe.at

W: www.lehrvertrag.at

Wirtschaftskammer Salzburg
Julius-Raab-Platz 2a

5027 Salzburg

T: 06628888

E: lehrlingsstelle2@wks.at
W: wko.at/sbg/lehrlingsstelle

IHR ERSTER ANSPRECHPARTNER

Wirtschaftskammer Steiermark
Korblergasse 111-113

8010 Graz

T: 0316601

E: lehrlingsstelle@wkstmk.at
W: wko.at/stmk/lehrlingsstelle

Wirtschaftskammer Tirol
Egger-Lienz-Strafie 118
6020 Innsbruck

T: 0590905-7302

E: lehrling@wktirol.at

W: www.tirol-lehrling.at

Wirtschaftskammer Vorarlberg
WIFI-Campus Trakt B
Bahnhofstrafde 24, 6850 Dornbirn
T: 05522 305-1155

E: lehre@wkvat

W: wko.at/vlbg/ba

Wirtschaftskammer Wien
Strafée der Wiener Wirtschaft 1
1020 Wien

T: 0151450-2010

E: lehrlingsstelle@wkw.at
W: wko.at/wien/lehrling

Wirtschaftskammer Osterreich
Wiedner Hauptstrafie 63

1045 Wien

T: 0590900

E: bp@wko.at

W: wko.at/bildung
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