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Vorwort

Sie stehen nun vor dem zweiten Teil der gestreckten Abschlussprifung (GAP Il) zum
Kaufmann bzw. zur Kauffrau fiir Versicherungen und Finanzanlagen. Vielleicht fragen
Sie sich, ob lhre Vorbereitung ausreichend ist, ob Sie alle priifungsrelevanten Themen
beherrschen oder wie Sie gezielt letzte Wissensliicken schlieBen konnen. Mit diesem
Buch halten Sie das passende Werkzeug in der Hand, um auch die zweite Etappe lhrer
Abschlussprifung selbstbewusst und erfolgreich zu meistern.

Die Abschlussprufung ist ein bedeutender Meilenstein auf Ihrem Weg zum anerkannten
Berufsabschluss. Unser Ziel ist es, Sie optimal auf die Anforderungen der GAP I
vorzubereiten. Das Buch wurde speziell fur die zweite Priifungsphase entwickelt und
orientiert sich eng an den Vorgaben der zentralen Aufgabenstelle fur kaufmannische
Abschlussprifungen (AkA). So kénnen Sie sicher sein, dass die Inhalte praxisnah und
exakt auf die aktuellen Prufungsanforderungen abgestimmt sind.

+ Aufgaben nach Priifungsbereichen: Die Inhalte sind nach den Priifungs-
bereichen des AkA-Priifungskatalogs fiir die GAP Il strukturiert. Sie lernen
gezielt das, was in der zweiten Priifung von lhnen erwartet wird.

« Ausfihrliche Losungen: Zu jeder Aufgabe finden Sie auf der Rickseite
nicht nur die korrekten Antworten, sondern auch detaillierte Erlauterungen
und Schaubilder. So verstehen Sie Zusammenhange und pragen sich die
Inhalte nachhaltig ein.

- Ubersichtlicher Aufbau: Jede Seite zeigt oben links den Priifungsbereich
und rechts das jeweilige Thema. Die Losungen befinden sich direkt auf
der Riickseite — lastiges Blattern entfallt.

« Flexible Nutzung: Sie entscheiden, ob Sie dem vorgeschlagenen Ablauf
folgen oder gezielt einzelne Themen bearbeiten. Ein Sachwortverzeichnis
erleichtert lhnen das schnelle Nachschlagen bei spezifischen Fragen.

Dieses Buch ist mehr als eine reine Aufgabensammlung - es ist Ihr Begleiter auf dem
Weg zur erfolgreichen GAP II. Fiir eine optimale Vorbereitung empfehlen wir Ihnen:

Systematische Bearbeitung: Arbeiten Sie sich Schritt fur Schritt durch die Priifungs-
bereiche oder gezielt an lhren individuellen Schwachen.

Losungen direkt vergleichen: Tragen Sie Ihre Antworten ein und vergleichen Sie diese
mit den Losungshinweisen auf der Riickseite.

Wichtige Inhalte markieren: Unterstreichen oder markieren Sie zentrale Begriffe und
Zusammenhange, um sich diese besser einzupragen.

Rechenwege dokumentieren: Schreiben Sie bei Berechnungen den vollstandigen
Rechenweg auf und nutzen Sie den Taschenrechner, den Sie auch in der Priifung
verwenden werden. Die Ergebnisse sollten kaufmannisch gerundet werden.

Regelmallige Wiederholung: Festigen Sie Ihr Wissen durch das wiederholte Anschauen
der Schaubilder und Erlauterungen.

Die Aufgaben dieses Buches orientieren sich an realistischen Situationen und decken
alle relevanten Priifungsbereiche der GAP Il ab. Erganzende Erlauterungen und uber-
sichtliche Schaubilder helfen lhnen, nicht nur die richtige Losung zu finden, sondern
auch die Hintergriinde zu verstehen.

Ob Sie die Themen in der vorgegebenen Reihenfolge bearbeiten oder gezielt Schwer-
punkte setzen - dieses Buch passt sich lhren Bedirfnissen an und unterstiitzt Sie auf
Ihrem Weg zum erfolgreichen Abschluss.

Mit ,Sicher vorbereiten und bestehen” haben Sie ein Werkzeug an |hrer Seite,
das |hnen hilft:

« |lhr Wissen zu testen,

« Wissensllicken zu schlieRen und

« sich konzentriert auf die GAP |l vorzubereiten

Gehen Sie bestens vorbereitet in Ihren zweiten Teil der gestreckten Abschlussprifung!
Wir wiinschen lhnen viel Erfolg bei der Vorbereitung und driicken Ihnen die Daumen fiir
einen erfolgreichen Abschluss.

Ihr Autorenteam



Priifungsmodalitédten

Kaufmann/Kauffrau fiir Versicherungen und Finanzanlagen (GAP Il)

Die gestreckte Abschlusspriifung Teil 2 (GAP Il) findet am Ende der Ausbildungszeit
statt. Sie besteht aus zwei schriftlichen und zwei miindlichen Prufungsbereichen:

- Kundenbedarfsanalyse, Losungsentwicklung und Versicherungsfallbearbeitung
(KLV) = schriftlich

- Wirtschafts- und Sozialkunde (WiSo) = schriftlich; VersFinKflAusbV §14 (1)

- Kommunikation und Handeln im Kundenkontakt - mundlich;
VersFinKflAusbV §9 (3), VersFinKflAusbV §12 (4), VersFinKflAusbV §12 (5)

- Projektbezogene Prozesse in der Versicherungswirtschaft » mundlich;
VersFinKflAusbV §13 (5)

Priifungsbereich Priifungsform | Bearbeitungszeit | Gewichtung

(Minuten) (%)
Kundenbedarfsanalyse, schriftlich 150 30
Losungsentwicklung,
Versicherungsfall
Wirtschafts- und Sozialkunde | schriftlich 60 10
Kommunikation und Handeln mundlich max. 15+ 15 20

im Kundenkontakt (Vorbereitung)

Projektbezogene Prozesse in mundlich max. 20 20
der Versicherungswirtschaft

Kundenbedarfsanalyse, Losungsentwicklung und
Versicherungsfallbearbeitung (KLV)

Inhalt: Lernfelder 5 bis 12 aus dem Berufsschulunterricht, insbesondere Themen wie
Absicherung von Berufsaustibung und Freizeitgestaltung, Mobilitat und Reisen,
Einkommen und Hinterbliebene, Gesundheit, Krankheit und Pflege, Altersvorsorge
und Vermogensbildung.

Die Inhalte aus GAP | werden nicht erneut gepruft.

Aufgaben: Ungebundene Aufgaben, die Fertigkeiten, Kenntnisse und Fahigkeiten in
acht Berufsbildpositionen abpriifen.

Wirtschafts- und Sozialkunde (WiSo)
Inhalt: Allgemeine wirtschaftliche und gesellschaftliche Zusammenhange

Kommunikation und Handeln im Kundenkontakt

Prifungsform: Gesprachssimulation

Ablauf: zwei praxisbezogene Aufgaben zur Auswahl, 15 Minuten Vorbereitungszeit,
anschlieBend max. 15 Minuten Gesprachssimulation.

Inhalt: Beratung, Betreuung und Kommunikation mit Kundinnen und Kunden

Projektbezogene Prozesse in der Versicherungswirtschaft

Prifungsform: Fallbezogenes Fachgesprach auf Basis eines zuvor erstellten Reports
Ablauf: Report (2-4 Seiten) zu einer praxisbezogenen Aufgabe, die eigenstandig im
Ausbildungsbetrieb durchgefiihrt und vom Ausbilder bestatigt wurde. Der Report ist
spatestens am ersten Tag der GAP Il bei der IHK einzureichen. Das Fachgesprach
beginnt mit einer max. 5-minutigen einleitenden Darstellung des Reports, gefolgt
von einer maximal 15-minutigen Befragung durch den Priifungsausschuss. Bewertet
wird ausschlieBlich die Leistung im Fachgesprach, nicht der Report selbst.

Die Teilnahme an Teil 1 der Abschlusspriifung ist Zulassungsvoraussetzung fur Teil 2.

Die Ergebnisse aus GAP | flieBen mit 20% in die Gesamtnote ein und werden nicht

erneut gepruft. Die Abschlussprifung ist bestanden, wenn die Leistungen, auch

unter Berlicksichtigung einer miindlichen Erganzungsprifung, wie folgt bewertet

worden sind:

- im Gesamtergebnis von Teil 1 und Teil 2 mit mindestens ,ausreichend*,

« im Gesamtergebnis von Teil 2 mit mindestens ,ausreichend®,

« im Prufungsbereich Kundenbedarfsanalyse, Losungsentwicklung und Versiche-
rungsfallbearbeitung mit mindestens ,,ausreichend”,

- in mindestens zwei weiteren Prifungsbereichen von Teil 2 mit mindestens
sausreichend” und

- in keinem Prifungsbereich von Teil 2 mit ,ungentigend*.

Die schriftlichen Priifungen finden bundeseinheitlich an festgelegten Terminen statt.
Die miindlichen Prifungen werden im Anschluss an die schriftlichen Prifungen von
der zustandigen IHK terminiert.

Die Priifung orientiert sich eng am Ausbildungsrahmenplan und den Lernfeldern ab
der Mitte des zweiten Ausbildungsjahres. Eine gezielte Vorbereitung auf offene und
praxisnahe Aufgaben wird empfohlen. Diese Modalitaten gelten fiir die GAP Il im
Ausbildungsberuf Kauffrau/Kaufmann fur Versicherungen und Finanzanlagen und
bilden die Grundlage fur die Abschlussbewertung der Ausbildung.

Eine griindliche Vorbereitung ist der Schliissel fiir optimale Ergebnisse.



Priifungsmodalitdten

Kundenbedarfsanalyse, Losungsentwicklung und Versicherungsfallbearbeitung

Berufsbildposition & Beratungsanldasse | Losungsmaglich- Angebote Er'gan?ende Versmherungf-
; d Serviceleistungen relevante rechtliche Sparten
Kundenbedarfsfeld erkennen keiten aufzeigen erstellen s -
aufzeigen Regelungen einhalten
6 | Wohnen und Wohn-  Hausrat
eigentum absichern - Wohngeb3ude
- Glasversicherung
X X X X X « Wohnungs- und Grundstiicks-
9
rechtsschutz
- Bauherren-, Haus- und
Grundbesitzerhaftpflicht
7 | Berufsausiibung und - Haftpflicht
Freizeitgestaltung « Privat- und Tierhalterhaft-
absichern X v v v v pflicht
« Berufsrechtsschutz
8 | Mobilitat und Reisen - Kfz-Versicherung
absichern X v v v v « Verkehrsrechtsschutz
- Reiseversicherungen
9 | Gesundheit fordern, - Krankenversicherung
Krankheit und Pflege \/ \/ \/ \/ \/ - Pflegeversicherung
absichern
10 | Fur das Alter « Lebens-/Rentenversicherung
vorsorgen und \/ \/ v ‘/ \/ - Direktversicherung
Vermogen bilden .
- Finanzanlagen
11 | Einkommen absichern « Unfallversicherung
und Hinterbliebene v v v v v - Berufsunfahigkeit
versorgen « Risiko-LV
Weitere

« Instrumente der kaufmannischen Steuerung und Kontrolle nutzen.

Berufsbildposition 12 (Versicherungsfille regulieren): Fiir die Versicherungsfallbearbeitung wahlen die Auszubildenden eines der sechs Kundenbedarfsfelder aus.
Festzulegen ist das zu bearbeitende Kundenbedarfsfeld mit Anmeldung zur Priifung Teil 2 bei der IHK. VersFinKflAusbV §9 (3)




Das Modellunternehmen

Profil Proximus Versicherung AG - liber 135
Jahre Erfahrung

Proximus Versicherung AG

Weitere Angaben

Sitz: Minchen, 3 HR B 62384711 AG, Miinchen
Gerichtsstand: Miinchen

USt-1dNr.: DE 199998888333

VersSt-Nr.: 1234/110/00011

Zum 31.12.2021 waren 8.296 Mitarbeiter bei der Proximus Gruppe beschaftigt, davon
waren 584 Auszubildende. Hinzu kommen 3.058 selbststandige Handelsvertreter, die
ausschlieBlich fiir die Proximus Versicherungsgesellschaften vermitteln. Es bestehen zu
287 Maklern und Mehrfachvermittlern Geschaftsbeziehungen.

Dariiber hinaus unterhalt die Stiddeutsche Handelsbank AG einen eigenen Versiche-
rungsvermittlungsdienst in der Rechtsform einer GmbH, welcher ausschlieBlich fiir die
Gesellschaften der Proximus Gruppe vermittelt. Die Stiddeutsche Handelsbank AG
fungiert als Verwahrstelle der Proximus Invest GmbH. Die Hauptgeschaftsfelder der
Proximus Gruppe sind die Lebens-, Kranken-, Kraftfahrt-, und Haftpflichtversicherung.
Die Lebensversicherung erzielt 50% des gesamten Beitragsvolumens.

Die Versicherungsgesellschaften der Proximus Gruppe sind u.a. Mitglied

« des Gesamtverbandes der Deutschen Versicherungswirtschaft e.V. (GDV)

« des Verbandes der Privaten Krankenversicherung e.V. (PKV-Verband, auch Ombuds-
mann fiir die Private Kranken- und Pflegeversicherung)

< des Arbeitgeberverbandes der Versicherungsunternehmen in Deutschland e.V. (AGV)
« des Berufsbildungswerks der Deutschen Versicherungswirtschaft (BWV) e.V.

e des Versicherungsombudsmann e.V.

< der Verkehrsopferhilfe e.V.

« der Deutschen Gesellschaft fiir Versicherungs- und Finanzmathematik e.V. (DGVFM)
« der Deutschen Kernreaktor-Versicherungsgemeinschaft (KKVG)

« der Pharma-Riickversicherungs-Gemeinschaft



Das Modellunternehmen

Die Finanzdienstleistungsunternehmen der Proximus Gruppe sind u.a. Mitglied
e des Bundesverbandes deutscher Banken e.V. (BdB)

e des Bundesverbandes Investment und Asset Management e.V. (BVI)

e der Entschadigungseinrichtung deutscher Banken (EdB)

Die Versicherungsgesellschaften sind

e dem Regressverzichtsabkommen der Deutschen Feuerversicherer (RVA),

e dem Teilungsabkommen Mieterregress,

+ dem Code of Conduct,

dem Verhaltenscodex fur den Vertrieb und

der Auskunftsstelle tber den Versicherungs-/Bausparkassenaufendienst und
Versicherungsmakler in Deutschland e.V. (AVAD) als Teilnehmer beigetreten.

Rechtliche Auslegung der Proximus Gruppe

Die Gesellschaften der Proximus Gruppe nehmen im Falle der Einlosung der Erstpramie
an, dass fur den Begriff ,unverziglich” eine Dauer von 3 Tagen anzusetzen ist, es sei
denn, dass besondere Umstande eine spatere Zahlung entschuldigen.

Ergebnisse der Proximus Gruppe (Gesamt)

Gebuchte Beitrage, brutto, selbst abgeschlossenes Geschaft (in Mio. 9.555 | 9.349 | 9.201
EUR)

Aufwendungen fiir Versicherungsfalle, brutto (in Mio. EUR) 8.623 | 8.601 | 8.005
Kapitalanlagen (in Mrd. EUR) 58,4 57,6 | 57,3
Vertrage (in Mio. Stiick) 9,93 9,77 | 9,41
Proximus Bauspar AG Bausparsumme (in Mio. EUR) 4792 | 4.796 | 4.792
Bauspareinlage (in Mio. EUR) 784 779 774
Bilanzsumme (in Mio. EUR) 911 908 905
Suddeutsche Handelsbank AG Bilanzsumme (in Mio. EUR) 3.340 | 3.334 | 3.327
Proximus Invest GmbH Fondsvermdogen (in Mio. EUR) 7.801 | 7.665 | 7.583
Vermégensanlagen der Proximus Gruppe (in Mrd. EUR) 80,7 80,3| 739

Beitragsannahmen in (Mio. EUR) 4.561 4.559 4.577

Anzahl Vertrage (in Mio.) 5,1 5,1 5,3

Bestand VSu (in Mix. EURO) 145.631 | 145.627 | 146.211
Eigenkapitalquote

Nettokerzinsung 2,5 2,7 2,8

[ Kennahien Proximus Krankenversicherung AG. | 2021 2020] 2019

Beitragsannahmen (Mio. EUR) 519,5 517 513
Aufwendungen fir Versicherungsfalle, brutto,(in Mio. EUR) 432 431 429
Versicherte Personen (in Tsd.) 493 487 482
Deckungsriickstellung (in Mio. EUR) 441 425 421
Stand RfB (in Mio. EUR) 312 308 308
RfB-Quote 60,05 59,4 59,6
Versicherungsgeschaftliche Ergebnisquote 10,6 10,5 10,8
Nettoverzinsung in Prozent 2,7 2,7 2,8

© Auflage 2022 Berufsbildungswerk der Deutschen Versicherungswirtschaft (BWV)
e. V., Minchen



Die Modellagenturen

Agentur

Agentur Meinolf Liicke GmbH

Agentur

Agentur Baumthaler e. K.

Vertrieb

AusschlieBlichkeitsvertreter Proximus Versicherung AG

Vertrieb

AusschlieBlichkeitsvertreter Proximus Versicherung AG

Geschaftsfihrer-/innen

Meinolf Liicke/Sabine Liicke

Geschaftsfiihrer-/innen

Baumthaler Martin

Mitarbeiter-/innen

13

Mitarbeiter-/innen

7

Geschaftszweck/
Schwerpunkt

Betreuung und Rundum-Versorgung von Privatkunden mit dem
Schwerpunkt auf die Beratung und Vermittlung von Kompositver-
sicherungen

Geschaftszweck/
Schwerpunkt

Ganzheitliche Beratung und Betreuung.

Geschaftsanteile

Meinolf Liicke: 75,1 %
Sabine Liicke 24,9%

Geschaftsanteile

Martin Baumthaler 74,2 %
Susanne Baumthaler 25,8 %

Kontaktdaten

Elisabethstr. 99¢

31785 Hameln

Tel. 05151/99004321-0
www.meinolf-liicke.proximus.de

Kontaktdaten

Regensburgerstrale 14

92421 Schwandorf

Tel. 09431/677670-0
www.baumthaler-schwandorf.proximus.de

Vertrage im Bestand

11.700

Vertrage im Bestand

4.600

Bestandspramien

10.550.000,00 €

Bestandspramien

4.800.000,00 €

Agentur Agentur Ersin Yilmaz e.K.
Agentur Agentur Taulant Berisha e. K.

Vertrieb AusschlieBlichkeitsvertreter
Vertrieb AusschlieBlichkeitsvertreter Proximus Versicherung AG Proximus Versicherung AG
Inhaber/-in Taulant Berisha Inhaber/-in Ersin Yilmaz

Mitarbeiter-/innen

6

Mitarbeiter-/innen

5

Geschaftszweck/
Schwerpunkt

Umfassende Beratung und ganzheitliche Betreuung.

Geschaftszweck/
Schwerpunkt

Umfassende Beratung und individuelle Betreuung.

Geschaftsanteile

Geschaftsanteile

Kontaktdaten

Salzunger Strae 1

99817 Eisenach

Tel. 03691/11001234-0
www.berisha-eisenach.proximus.de

Kontaktdaten

Lowenstrale 26

96482 Coburg

Tel. 09561/33 33 44-0
www.yilmaz-coburg.proximus.de

Vertrage im Bestand

3.100

Vertrage im Bestand

2.800

Bestandspramien

3.200.000,00 €

Bestandspramien

2.900.000,00 €
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© Westermann Gruppe

Kundenbedarfsanalyse, Lésungsentwicklung und Versicherungsfallbearbeitung Berufsausiibung und Freizeitgestaltung absichern

1. Aufgabe

Situation

Sie arbeiten in der Haftpflichtabteilung der Proximus Versicherung AG. Versicherungsnachweis

Sie erhalten heute ein Schreiben lhres Kunden Michael Deininger: Versicherungsschein-Nummer PHV/4711-2007 vom 01. Januar 2023
Proximus Versicherung AG Michael Deininger el sy PHV 2021
Theresien Strafe 7 Kanalweg 36 Versicherungsbeginn/-ablauf 01. Januar 2023/ 01. Januar 2026
80333 Miinchen 76121 Karlsruhe

Beitrag/Rate 86,80 € (netto)
Sehr geehrte Damen und Herren, Falligkeit jahrlich
mit einem Bekannten habe ich lber die Notwendigkeit einer - -
Privathaftpflichtversicherung diskutiert. Nach diesem Gespréch habe ich Beitragskonto ausgeglichen
folgende Fragen an Sie: Deckungs- | Personen-, Sach- und | 10.000.000,00 € pauschal
summe | Vermogensschaden
1. Mein Bekannter vertrat die Meinung, mein Sohn brauche keine Versicherung, - - — -
da er in seinem Alter noch nicht deliktfdhig sei und somit auch nicht fiir el || IFrveietifpiie Familien-Versicherung, ohne 5B

Schdden haften miisse. Kann es sein, dass niemand fiir die verursachten
Schdden meines Sohnes aufkommen muss?

Bereiten Sie lhre Antwort an Herrn Deininger vor.
2. Wir haben vor, uns dieses Jahr aus unserem Urlaub auf dem Bauernhof eine
Katze und einen Hund mitzubringen. Da ich mir aber noch nicht sicher bin,

mochte ich jetzt noch keine Haftpflichtversicherung daftir abschliefSen.

Wir werden gut auf die Tiere aufpassen und somit kann man uns ja nicht
belangen, da es dann ja eine Art ,hohere Gewalt“ ist, wenn etwas passieren
sollte. Unser Bekannter vertritt die Meinung, dass wir uns trotzdem einem
grofen Risiko aussetzen, wenn diese Tiere unterwegs etwas ,anstellen®
Was meinen Sie dazu?

Bitte beantworten Sie uns maglichst bald unsere Fragen.
Im Voraus vielen Dank.

Mit freundlichen Griif3en
Michael Deininger

Ihnen liegen folgende Vertragsdaten vor:

VN Michael Deininger, geb. am 21.08.1982
Beruf Bankkaufmann, Angestellter
Ehepartner Sonja Deininger, geb. am 14.05.1986
Kinder Simon Deininger, geb. am 03.07.2018
Anschrift Kanalweg 21, 76121 Karlsruhe

11
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Kundenbedarfsanalyse, Lésungsentwicklung und Versicherungsfallbearbeitung Berufsausiibung und Freizeitgestaltung absichern

2. Aufgabe Notieren Sie die wesentlichen Punkte, die Sie in einem Beratungsgesprach ansprechen
(Beitragsangaben sind nicht erforderlich).

Situation
Sie arbeiten in der Haftpflichtabteilung der Proximus Versicherung AG. Es liegt
Ihnen folgendes Schreiben des Kunden Martin Bittner zur Bearbeitung vor:

Proximus Versicherung AG Sebastian Kleiber
Maximilianstr. 38 Brunnenstr. 8
80333 Miinchen 70666 Stuttgart

Privathaftpflichtversicherung Nr. 79 619 703

Sehr geehrte Damen und Herren,

am 11. August werde ich mit meiner Freundin, ihrem Hund und ihrem Kater
zusammenziehen. Meine Freundin ist als Schulungsreferentin voll berufstditig.
Sie ist gerade geschieden worden. |hr Ex-Mann ist in die USA ausgewandert,
weshalb sie gerne wissen mochte, wie es um den Privathaftpflichtversiche-
rungsschutz ihrer Tochter Iris (22 Jahre) bestellt ist, die im sechsten Semester
in Mtinchen studiert und ndichstes Jahr ein Auslandsstudienjahr in den USA
machen wird.

Wir werden auf3erdem zuklinftig eine Putzhilfe beschdiftigen.

Welche Anderungen ergeben sich fiir meine Privathaftpflichtversicherung?
Ich mochte, dass alle sich fiir uns eventuell ergebenden Risiken optimal
abgesichert sind.

Vielen Dank und freundliche Griif3e
Sebastian Kleiber

Auszug aus dem Vertragsspiegel:

Versicherte Person/VN Sebastian Kleiber

PHV Single-Versicherung ohne SB Alternative B
Laufzeit 3 Jahre

Versicherungsbeginn 01. April 2023

13
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Kundenbedarfsanalyse, Lésungsentwicklung und Versicherungsfallbearbeitung

1. Aufgabe

1.1

1.2

Situation

Frau Tina Wilter ist bei der Proximus Sachversicherungs-AG mit einer Unfall-
risikovorsorge und einer Hausrat- und Haftpflichtversicherung versichert.

Bei der Proximus Lebensversicherungs-AG und auch anderswo hat sie keine
Vertrage. Sie hat zwar Interesse an dem Thema Altersvorsorge, schlief3lich
empfiehlt ihr sogar die Rentenversicherung in ihrem jahrlichen Schreiben, sich
privat abzusichern, doch ist sie sich eigentlich gar nicht sicher, ob eine private
Vorsorge fiir sie tiberhaupt erforderlich ist.

Zahlt nicht der Staat eine Altersrente aus?
Bitte fiihren Sie Frau Wilter drei Argumente auf, warum die private Altersvor-
sorge immer wichtiger wird.

Erklaren Sie Frau Wilter die grundlegenden Unterschiede zwischen
der gesetzlichen Rentenversicherung und der privaten Rentenversicherung
in einer knappen Gegentliberstellung.

Gesetzliche Rentenversicherung Private Rentenversicherung

59

1.3

1.4

Fir das Alter vorsorgen und Vermogen bilden -
Lebens- und Rentenversicherungen

Frau Wilter will noch wissen, zu welcher Vorsorgeschicht die gesetzliche Alters-
rente gehort und welche Produkte in die zweite und dritte Schicht fallen.

Jetzt ist sie interessiert: Wenn in ihrer Rentenmitteilung davon gesprochen wird,
dass sie schon selbst privat vorsorgen soll, was macht dann die Rentenversiche-
rung eigentlich?

Gehen Sie darauf ein, welche Leistungen T |
die gesetzliche Rentenversicherung fiir
Versicherte erbringt.
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Kundenbedarfsanalyse, Lésungsentwicklung und Versicherungsfallbearbeitung

9. Aufgabe

9.1

9.2

Situation

Herr Kirshan Kumar ist noch kein Kunde lhrer Agentur und kam zufallig vorbei.

Er sucht nach einer Kapitalanlagemoglichkeit, mit der er fiir mindestens zehn Jahre
eine Summe von 25.000,00 € anlegen kann. lhm sind vor allem hohe Zinsertrage
wichtig, doch auch das Beitragsgarantieniveau soll hoch sein. Erst mal geht es ihm
nur um ein paar gute Hinweise und Tipps — er muss sich noch liberlegen, ob er bei
Ihnen oder der Konkurrenz kauft.

Zahlen Sie mindestens drei Produkte der Proximus Lebensversicherungs-AG auf.
Welche Produkte eignen sich fiir den gezielten Aufbau eines Kapitalvermogens?
Und was bedeutet es, ein ,Kapitalwahlrecht* zu haben?

Welche Produkte eignen sich besonders zum gezielten Aufbau einer zusatzlichen
monatlichen Altersrente, um der zunehmenden Versorgungsliicke im Alter ent-
gegenzuwirken? Zahlen Sie mindestens drei Produkte auf.

71

Fir das Alter vorsorgen und Vermogen bilden -
Lebens- und Rentenversicherungen

10. Aufgabe

10.1

Situation

Ihre Agentur Baumthaler e.K., bei der Sie angestellt sind, vermittelt auch Vertrage
fir die Proximus Lebensversicherungs-AG. Aufgrund einer aktuellen Ausschrei-
bung gilt es, vermehrt den Baustein zur ,planmaRigen Erhohung der Beitrage und
Leistungen” bei Vertragsbeginn mit einzuschlieRen. Ihr Kunde Winfried Meyer ist
skeptisch: ,Ich soll also jedes Jahr x Prozent Mehrbeitrag zahlen? Woftir?“

Bereiten Sie sich auf den nachsten Termin mit Herrn Meyer vor. Erlautern Sie den
Nutzen der ,dynamischen Erhohung von Leistung und Beitrag” fiir den Kunden,
fur Sie und Ihre Agentur und die Proximus Lebensversicherung AG.

10.2 Bereiten Sie sich auf die Frage vor, wieso er gerade ab Vertragsbeginn die

Beitrage mit diesem Baustein erhohen sollte. Kann er denn nicht die Beitrage in
gewissen Grenzen erhohen oder Zuzahlungen tatigen?
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Miindliche Prifungsbereiche

Gesprachssimulation:
Kommunikation und Handeln
im Kundenkontakt

= 15 Minuten (+ 15 Minuten Vorbereitungszeit)

= Gewichtung 20 % vom Gesamtergebnis
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Fallbezogenes Fachgesprach:

Projektbezogene Prozesse in der

Versicherungswirtschaft

= 20 Minuten (5 Minuten einleitende Darstellung +
15 Minuten Gesprach)

= Gewichtung 20 % vom Gesamtergebnis
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Kommunikation und Handeln im Kundenkontakt

1. Aligemeines

Im miindlichen Prifungsteil ,Kommunikation und Handeln im Kundenkontakt”
sollen Sie It. § 12 der Ausbildungsverordnung eine maximal 15-minutige
Gesprachssimulation durchfuhren. Eine der prifenden Personen spielt dabei
Ihre Kundin oder Ihren Kunden. Sie miissen keine Kundendaten aufnehmen und
samtliche Informations- und Aufklarungspflichten sind erfiillt bzw. konnen als
in einem Vorgesprach besprochen angesehen werden.

2. Der Ablauf am Tag der Priifung

Sie konnen anhand des folgenden Beispielplans den Ablauf eines Prufungstags
erkennen, an dem beide mindlichen Prifungsteile hintereinander abgepriift werden.
Sehen Sie die Zeitangaben als Durchschnittsangaben an. In lhrem Fall konnen
insbesondere die Beratungszeiten zwischen und nach den miindlichen Prifungsteilen
kurzer oder langer ausfallen. Dies hat nicht unbedingt etwas mit Ihrer Leistung zu tun.

Ihre zustandige IHK kann auch einen anderen Ablaufplan haben. Das fallbezogene
Fachgesprach kann auch vor der Gesprachssimulation stattfinden, oder die beiden
mindlichen Prifungsteile konnen an zwei Tagen getrennt voneinander stattfinden.
Zogern Sie nicht, bei Fragen lhre zustandige IHK zu kontaktieren.

1 Min. » BegriiBung und Vorstellung der Priiferinnen und Prufer
« Die Identifikation mit Einladung und Personalausweis
 Aushandigung beider Fallsituationen
15 Min. | - Vorbereitungszeit Gesprachssimulation
- Sie entscheiden sich fiir eine der beiden Fallsituationen
15 Min. | « Durchfiihrung des Kundenberatungsgesprachs
15 Min. | « Auswertung des Kundenberatungsgesprachs
« Sie werden wahrenddessen in den Vorbereitungsraum gebeten
« Es gibt keine keine Vorbereitungszeit fiir das Fallbezogene Fachgesprach
20 Min. | « Durchfiihrung des fallbezogenen Fachgesprachs, hiervon die ersten flinf
Minuten fir die einleitende Situationsdarstellung
10 Min. | - Sie werden erneut in Vorbereitungsraum gebeten
 AnschlieBend Verkiindigung des Ergebnisses

Allgemeines zur Gesprachssimulation —
Tipps zur Vorbereitung auf und fiir den Tag des Kundenberatungsgesprachs

Im Prifungsraum sitzen normalerweise drei Priifende: zwei beauftragte Personen der
Arbeitgeber- und Arbeitnehmerseite verschiedener Unternehmen sowie eine Lehrkraft.
Von dieser paritatischen Besetzung kann in seltenen Einzelfallen abgewichen werden.
Dabei kann es auch vorkommen, dass man die Prufenden bereits kennt oder es sogar
eine lhnen bekannte Berufsschullehrkraft ist. Dies steht der Priifungsordnung nicht
entgegen und ist erlaubt. Einzig die aktiv an lhrer eigenen Ausbildung beteiligten
Ausbildenden diirfen Sie hier nicht prufen. Die Aufgaben der Prifenden werden verteilt
und konnen wahrend der mundlichen Priifungsteile wechseln: Prifungsvorsitz, Rollen-
spielende bzw. Fragenstellende und bewertende Beobachtende.

In der Gesprachssimulation ist eine prifende Person lhre Kundin bzw. Ihr Kunde.

Die gespielte Rolle sollte der Fallvorgabe annahernd entsprechen. Die Person, die Sie
pruft, darf theoretisch Kleinigkeiten andern oder Informationen miindlich erganzen,
aber das sollte die Ausnahme bleiben. Die prufende Person darf keine wesentlichen
Anderungen vornehmen und keine Anderungen, die die Bedarfssituation der Kundin
bzw. des Kunden oder deren/dessen Daten andern.

Die prufende Person soll eine angenehme Atmosphare zulassen, sich freundlich und
unwissend geben. Sie gibt bereitwillig Informationen heraus und nimmt die Rolle einer
JAlltagskundin“ bzw. eines ,Alltagskunden” ein. Die priifende Person kann lhnen
dezente Hinweise geben, wenn Sie abdriften oder nachhaken, wenn ihr eine Informa-
tion grob falsch vorkommt. Beispiele: ,Sind Sie sich da sicher?* Oder: ,Aha, das habe
ich aber mal anders gehort!*. Davon abgesehen wird nicht Ihr Fachwissen, sondern
Ihre Beratungsleistung bewertet.

Im Fokus steht dabei vor allem:
« Sie fihren das Gesprach zielorientiert, kommunizieren grob den Ablauf des
Gesprachs und behalten Ihren ,roten Faden® bei.

« Sie bertlicksichtigen die Informationen aus dem Kundenspiegel und die Interessen
und Risikoneigung lhrer Kundin bzw. lhres Kunden.

» Sie priorisieren die Interessen/Bedirfnisse des Kunden bzw. lassen diese den
Kunden priorisieren.

« Sie gehen auf die Fragen und Einwande lhrer Kundin bzw. Ihres Kunden ein.

- Sie setzen lhre Hilfsmittel und Medien gesprachsunterstiitzend und zum Vorteil
der Kundin bzw. des Kunden ein.

« Sie erkennen und benennen Zusatzbedarfe liber den Gesprachsanlass hinaus und
wagen mogliche Losungen gemeinsam mit der Kundin bzw. dem Kunden ab.
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Kommunikation und Handeln im Kundenkontakt

Die Priifenden halten im Verlauf der beiden Priifungsteile ihre Beobachtungen
auf den Beobachtungs- und Bewertungsbogen fest. Dazu konnen auch Zitate von
Ihnen gehoren. Wundern Sie sich also nicht, wenn die Priifenden viel schreiben.

In der Regel bekommen Sie bei der Auswertung keine konkrete Punktzahl bzw. Note
mitgeteilt. lhnen wird aber gesagt, ob Sie bestanden haben oder nicht.

Manchmal erfolgt eine kurze Auswertung und Ihnen wird eine Note in Worten
mitgeteilt, z. B.: ,/hr Kundenberatungsgesprdch haben Sie gut gemacht*.

Oft werden Sie nach einer kurzen Selbsteinschatzung gefragt. Im Anschluss
wird Thnen noch geschildert, wie der weitere Ablauf ist und dass Sie das
Gesamtergebnis postalisch erhalten.

3. Nutzen Sie gesprachsunterstiitzende Hilfsmittel

Es handelt sich um von lhnen im Vorfeld ausgewahlten Onepager, Flyer oder Bro-
schiiren, die Sie gerne wahrend dem Gesprach einsetzen dirfen. Sie konnen damit
zusatzliche Produktinformationen aufzeigen, Vorteile herausstellen, Sachverhalte
und Versorgungslicken visualisieren und Sie in Ihrer Argumentation zu unterstutzen.

Der gesprachsunterstiitzende Einsatz von digitalen oder analogen Hilfsmitteln ist

It. Ausbildungsordnung sogar gefordert. Auch im Prifer-Bewertungsbogen des
Bildungsverbands der Versicherungswirtschaft steht, dass Sie die Risiken im Kunden-
bedarfsfeld anhand der Kundensituation veranschaulichen (Kategorie 2, Punkt 1)

und gesprachsunterstiitzend Hilfsmittel (Kategorie 3, Punkt 2) einsetzen sollen

(vgl. https://kvf-guide.bwv.de/downloads/AO__ARP__RLP/BB-Bogen_Kunden-
gespraech.pdf).

Mit der Einladung lhrer IHK werden Sie auch uber die technischen und raumlichen
Gegebenheiten aufgeklart. Stellen Sie sicher, dass die gewlinschten Hilfsmittel bzw.
Ihr Equipment vorhanden sind.

Einige hilfreiche Fragen:

Sind Steckdose, Verlangerungskabel und Verteilersteckdose vorhanden?
Welche Materialien oder Hilfsmittel mochte ich mitnehmen?

Welche Hardware/Technik steht vor Ort zur Verfligung? (Beamer, usw.)
Sind Anschlusskabel vorhanden? (z. B. HDMI-Kabel)

Ist ein Flipchart mit Stiften, Metaplanwand und Pinnnadeln vorhanden?
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Allgemeines zur Gesprachssimulation —
Tipps zur Vorbereitung auf und fiir den Tag des Kundenberatungsgesprachs

Grundsatzlich ist jedes Hilfsmittel gestattet: Tarifunterlagen, Bedingungswerke,
Gesetzestexte, Fachliteratur, Notebook, Tablet, Taschenrechner, Flipchart und mehr.
Betreiben Sie aber keinen ,Overkill“. Nehmen Sie nur mit, was Sie tatsachlich einsetzen
wollen und womit Sie routiniert umgehen konnen.

Auch die Nutzung firmeninterner Beratungsunterlagen und -software ist erlaubt.
Doch Vorsicht: Die Software soll Ihnen die Arbeit nicht abnehmen, sondern unterstiit-
zend wirken. Ein routinierter Umgang damit wird vorausgesetzt, sonst wirken Sie
schnell unvorbereitet und verlieren wertvolle Zeit.

Sofern die Nutzung digitaler Hilfsmittel wie Notebook, Handy oder Smartwatch erlaubt
ist, ist die Kontaktaufnahme mit Dritten wahrend der Vorbereitungszeit und wahrend
des Prufungsgesprachs verboten. Dies entspricht dem Grundsatz der Nichtoffentlich-
keit, der in den Priifungsordnungen der IHK steht.

Hinweis

Die Nutzung der Gerdite fiir Tarifierungsprogramme, fiir digitale Verkaufshelfer,
als Suchmaschine und zur Befragung einer Kl ist gestattet, kostet Ilhnen aber
moglicherweise zu viel Zeit.

Empfehlenswert sind analoge Verkaufshelfer - sie sind immer verfligbar. Sie sollten
Ihre digitalen Helfer zur Sicherheit auch in ausgedruckter Form dabeihaben, falls es im
Prifungsraum unerwartet Probleme mit Strom, Internetzugang oder Technik gibt.

Merke

Digital ist toll, aber analog ist ausfallsicher.

Kommt es zu einer Verbindungsstorung, einem Strom- oder Akkuausfall oder ist die
Technik defekt, so darf dies nicht zu einer Abwertung durch die Prifenden fuhren.
Ihr Umgang mit auftretenden Problemen kann aber durchaus zu einer Abwertung
fuhren. Die verlorene Zeit kann dazu fiihren, dass Sie nicht alles zeigen konnen, was
Sie wissen.

Eine gute Idee ist es, lhre Hilfsmittel und Verkaufshelfer selbst zu erstellen — und zwar
auf das Lernfeld zugeschnitten und auf das Wichtigste gekiirzt. Nach der Gesprachs-
simulation werden Sie zur Beratung herausgebeten. Ihre Hilfsmittel verbleiben im
Raum, sodass auch die Prifenden Einblick nehmen konnten. Zu sehen, wie viel Arbeit
Sie investiert haben, kann durchaus unterstutzend wirken. Aufgabe des Prufungsaus-
schusses ist es aber, die Beratungsqualitat unabhangig von den gewahlten Hilfsmitteln
zu bewerten.
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Fall Neukunde

Gesprdchsanlass

Frau Miller hat die Ausbildung zur Maurerin erfolgreich beendet und bezieht
in drei Monaten gemeinsam mit ihrem Freund die erste eigene Wohnung.

Die Eigentumswohnung gehort ihren Eltern und ist zurzeit noch fremdvermietet.

Ziele und Wiinsche

In der Ausbildung hat sie noch nicht viel Geld ansparen konnen und deshalb
ist es ihr wichtig, ihr Hab und Gut vor finanziellem Schaden zu schiitzen.
Ihre Eltern haben ihr nahegelegt, sich beraten zu lassen.

Die Kundin besitzt ein E-Bike (Wert 4.500,00 €), welches sie von den Eltern

geschenkt bekommen hat.

Zusatzinformationen

Vor- und Nachname Marie Miller

Neukunde

Geburtsdatum 22.05.2004

Anschrift An der Eich 10, 80336 Miinchen

Wohnsituation

Eigentumswohnung der Eltern

Kommunikationsdaten

Tel. 0171/10080100

aktuelle(r) berufliche Tatigkeit/Berufs- Maurerin
status/Arbeitgeber
berufliche Perspektiven keine

Hobbys

Schildkréte Mampfi, Radfahren, Reisen

Einkommen brutto/netto mtl.

5.000,00 €/3.100,00 €

Anzahl Gehaélter

13

sonstige Einnahmen

Familiensituation

Familienstand (ggf. seit)

ledig

Anzahl Kinder

Ehepartner(in)/Lebenspartner(in)

Vor- und Nachname

Christian Schon

Geburtsdatum

24.06.2001

Anschrift

An der Eich 10, 80336 Miinchen
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Absicherung von Wohnen und Wohneigentum

Aktuelle(r) berufliche Tatigkeit/ Berufs-
status/Arbeitgeber

Schreiner

berufliche Perspektiven

Hobbys

Reiten, Tauchen, Surfen

Einkommen brutto mtl./netto mtl.

6.000,00 €/3.600,00 €

bekannte bestehende Absicherungen, Vertrége etc.

Versicherungen bei lhnen im Bestand

Versicherungsart VN/VP Leistungsart/-h6he sonstige

Angaben

Bestehendes Vermdgen

bestehende Kredite/Darlehn

Darlehen -

sonstige relevante Angaben

Samtliche Informationspflichten (nach § 15 VersVermV) sowie Aufklarungspflichten
(insbesondere zu den Themen Datenschutz und Dokumentationspflicht) wurden von
lhnen bereits im Vorgesprach ausreichend erfiillt bzw. thematisiert.
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Fall Bestandskunde
Gesprdchsanlass
Frau Schwarz hat ein Einfamilienhaus geerbt. Das Haus ist renovierungsbeduirftig.

Der Einzug kann erst nach den Renovierungsarbeiten in ca. acht Monaten erfolgen.

Die RenovierungsmaRnahmen beziehen sich auf Fenster, Heizung, FuBboden und
Badezimmer. Zusatzlich wird eine Photovoltaikanlage auf dem Nord- und Siid-
Dach installiert.

Ziele und Wiinsche

Frau Schwarz mochte im Schadenfall vor finanziellen Lasten geschiitzt sein
und das geerbte Haus entsprechend gut absichern.

Zurzeit besteht eine Wohngebaudeversicherung bei der New Generation
Versicherung.

Zusatzinformationen

Absicherung von Wohnen und Wohneigentum

berufliche Perspektiven keine
Hobbys Schwimmen, Ski fahren
Einkommen brutto/netto mtl. 7.500,00 € /3.000,00 €
Anzahl Gehalter 13

Kind 1
Vor- und Nachname Moritz Schwarz
Geburtsdatum 01.07.2013
Anschrift Bienenallee 6, 95444 Bayreuth
Kindergarten/Schule/Studium Schule

Bekannte bestehende Absicherungen, Vertrége etc.

Versicherungen bei lhnen im Bestand

Versicherungsart | VN/VP Leistungsart/-hohe sonstige Angaben

Hausratversiche- Kundin VS 50.000,00 € Klausel 7712
rung

Vor- und Nachname Inge Schwarz

Bestandskunde seit flinf Jahren mit Hausrat Versicherung
Geburtsdatum 30.08.1988

Anschrift Hauptmarkt 25, 90403 Nurnberg
Wohnsituation Einfamilienhaus

Versicherungen bei anderen Unternehmen

Kommunikationsdaten i.S@mustermann.com

Kraftfahrtversi- Kunde KH und VK/TK Ford B-Max
cherung Proximus

Privathaftpflicht- Kundin/ | 2.000.000 € fir Personen-,
versicherung gesamte | Sach- und Vermogensschaden
Proximus Familie

bestehendes Vermdgen

aktuelle(r) berufliche Tatigkeit/ Berufs- Tagesmutter von zu Hause aus
status/Arbeitgeber fur funf Kinder

berufliche Perspektiven -

Hobbys Schwimmen, Ski fahren
Einkommen brutto/netto mtl. 2.500,00 €/1.750,00 €

Anzahl Gehélter 12

Girokonto 3.000,000 €

sonstige Einnahmen -

bestehende Kredite/Darlehn

Familiensituation

Darlehn Kosten fiir die Renovierung 120.000,00 €

Familienstand (ggf. seit) verheiratet

sonstige relevante Angaben

Anzahl Kinder -

Ehepartner(in)/Lebenspartner(in)

Vor- und Nachname Thomas Schwarz

Samtliche Informationspflichten (nach § 15 VersVermV) sowie Aufklarungspflichten
(insbesondere zu den Themen Datenschutz und Dokumentationspflicht) wurden von
lhnen bereits im Vorgesprach ausreichend erfiillt bzw. thematisiert.

Geburtsdatum 15.08.1987

Anschrift Hauptmarkt 25, 90403 Nurnberg

aktuelle(r) berufliche Tatigkeit/ Berufs- Musiklehrer
status/Arbeitgeber
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