westermann @

Daniela Demolt, Melanie Gerner, Hans Jecht, Peter Limpke, Daniela Reinders

Alles versichert
Kaufmann/Kauffrau fiir Versicherungen
und Finanzanlagen

1. Ausbildungsjahr

Arbeitsheft

2. Auflage

Bestellnummer 10185



Die in diesem Produkt gemachten Angaben zu Unternehmen (Namen, Internet- und E-Mail-Adressen, Handelsregistereintragun-
gen, Bankverbindungen, Steuer-, Telefon- und Faxnummern und alle weiteren Angaben) sind i.d.R. fiktiv, d.h., sie stehen in
keinem Zusammenhang mit einem real existierenden Unternehmen in der dargestellten oder einer ahnlichen Form. Dies gilt auch
fiir alle Kunden, Lieferanten und sonstigen Geschéftspartner der Unternehmen wie z. B. Kreditinstitute, Versicherungsunterneh-
men und andere Dienstleistungsunternehmen. AusschlieRlich zum Zwecke der Authentizitat werden die Namen real existierender
Unternehmen und z.B. im Fall von Kreditinstituten auch deren IBANs und BICs verwendet.

Zusatzmaterialien zu ,Alles versichert - Kaufmann/Kauffrau fiir Versicherungen und Finanzanlagen, 1. Ausbildungsjahr - Arbeitsheft*
Flr Lehrerinnen und Lehrer:

Losungen zum Arbeitsheft: 978-3-427-10191-8
Losungen zum Arbeitsheft Download: 978-3-427-10188-8

BiBox Einzellizenz fuir Lehrer/-innen (Dauerlizenz)
BiBox Klasser}lizenz Premium fiir Lehrer/-innen und
bis zu 35 Schiiler/-innen (1 Schuljahr)
BiBox Kollegiumslizenz fiir Lehrer/-innen (Dauerlizenz)

BiBox Kollegiumslizenz fiir Lehrer/-innen (1 Schuljahr)

westermann

Flr Schilerinnen und Schiiler:

h Arbeitsheft: 978-3-427-10185-7
' >
Sl BiBox Einzellizenz fur Schiler/-innen (1 Schuljahr)

westermann
BiBox Einzellizenz fuir Schiiler/-innen (4 Schuljahre)
BiBox Klassensatz PrintPlus (1 Schuljahr)

Dieses Werk bezieht sich auf:
Proximus 5 Privatkunden
Minchen: Berufsbildungswerk der Deutschen Versicherungswirtschaft (BWV) e. V., [2022], Auflage 2022

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

Das vollstandige Bedingungswerk Proximus 5 kann im BWV-Shop unter https://bwv.hcteam.de/proximus bezogen werden.

© 2024 Westermann Berufliche Bildung GmbH, Ettore-Bugatti-StraRe 6-14, 51149 Koln
www.westermann.de

Das Werk und seine Teile sind urheberrechtlich geschiitzt. Jede Nutzung in anderen als den gesetzlich zugelassenen bzw. vertrag-
lich zugestandenen Fallen bedarf der vorherigen schriftlichen Einwilligung des Verlages. Nahere Informationen zur vertraglich
gestatteten Anzahl von Kopien finden Sie auf www.schulbuchkopie.de.

Fiir Verweise (Links) auf Internet-Adressen gilt folgender Haftungshinweis: Trotz sorgfaltiger inhaltlicher Kontrolle wird die Haf-
tung fiir die Inhalte der externen Seiten ausgeschlossen. Fiir den Inhalt dieser externen Seiten sind ausschlieRlich deren Betreiber
verantwortlich. Sollten Sie daher auf kostenpflichtige, illegale oder anstoRige Inhalte treffen, so bedauern wir dies ausdrticklich
und bitten Sie, uns umgehend per E-Mail davon in Kenntnis zu setzen, damit beim Nachdruck der Verweis geldscht wird.

Die Seiten dieses Arbeitshefts bestehen zu 100% aus Altpapier.

Damit tragen wir dazu bei, dass Wald geschiitzt wird, Ressourcen geschont werden und der Einsatz von Chemikalien reduziert wird. Die
Produktion eines Klassensatzes unserer Arbeitshefte aus reinem Altpapier spart durchschnittlich 12 Kilogramm Holz und 178 Liter Wasser, sie
vermeidet 7 Kilogramm Abfall und reduziert den Aussto von Kohlendioxid im Vergleich zu einem Klassensatz aus Frischfaserpapier. Unser
Recyclingpapier ist nach den Richtlinien des Blauen Engels zertifiziert.

Druck und Bindung: Westermann Druck GmbH, Georg-Westermann-Allee 66, 38104 Braunschweig

ISBN 978-3-427-10185-7



Vorwort

Der Unterricht in der Berufsschule soll die Schilerinnen und Schiiler zur Mitgestaltung ihrer Berufs- und Arbeitswelt befahi-
gen. Um diesem Anspruch gerecht zu werden, muss im schulischen Handeln von beruflichen Handlungssituationen ausge-
gangen werden. Dies sind relevante berufstypische Aufgabenstellungen und Handlungsablaufe, die die Auszubildenden in
ihrem spateren Berufsleben antreffen werden.

Im Unterricht wird daher die Arbeit mit entsprechend strukturierten Lernsituationen erforderlich. Sie konkretisieren die
Lernfelder in Form von komplexen Lehr- und Lernarrangements. Dies geschieht durch didaktische Reflexion von beruflichen
Handlungssituationen.

Fir das vorliegende Arbeitsheft wurden Handlungssituationen zum 1. Ausbildungsjahr des Ausbildungsberufes Kaufmann/-
frau flr Versicherungen und Finanzanlagen konzipiert, die auf die Durchfiihrung eines handlungsorientierten Unterrichts
ausgerichtet sind. Fiir den optimalen Einsatz dieses Werkes wird das Lehrbuch ,Alles versichert - Kaufmann/-frau fir Ver-
sicherungen und Finanzanlagen, 1. Ausbildungsjahr” (ISBN 978-3-427-10182-6) empfohlen. Die Gliederung dieses Arbeits-
hefts ist generell an das Lehrbuch angelehnt, allerdings werden aus methodischen und didaktischen Grinden einige Kapitel
zusammengefasst oder an passender Stelle nachgeholt.

Als Ausgangspunkt haben wir Situationen konzipiert, die flir die Berufsauslibung in der Versicherungsbranche bedeutsam
sind. Daraus ergeben sich Handlungen, die gedanklich nachvollzogen oder moglichst selbst ausgefiihrt werden mussen (Ler-
nen durch Handeln). Der Unterrichtsverlauf und die Lerninhalte sind an die Struktur der jeweiligen Handlungssituation
angelehnt. Die Schiilerinnen und Schiiler sollen zunachst ihr weiteres Vorgehen bei der Bearbeitung selbststandig planen,
bevor sie die erforderlichen Handlungen aufgrund der eigenen Planung ebenfalls in eigener Verantwortung durchfuhren und
kontrollieren - soweit dies aufgrund der jeweiligen Klassensituation moglich ist.

Bei der Konzipierung der Lernsituationen wurde Wert daraufgelegt, dass darin eine Problemstellung (Handlungssituation)
enthalten ist, die einen klaren Bezug zu einer oder mehreren typischen beruflichen Handlungssituation(en) aufweist. Wir
haben darauf geachtet, dass die Handlungsaufgaben, die zur Problemlosung bearbeitet werden sollen, eine ausreichend
hohe, aber nicht Uberfordernde Komplexitat aufweisen.

Zur Problemlosung mussen mithilfe des Lehrbuches zunachst theoretische Lerninhalte erarbeitet werden. Die darauf auf-
bauende Problemlosung fihrt zu einem Handlungsprodukt. Dies ist das geistige oder materielle Ergebnis des Unterrichts.
Daran kann der Erfolg des individuellen Losungsweges gemessen werden. Es kann Folgendes kontrolliert werden:

e |st die anfangliche Problemstellung erfolgreich gelost worden?
e Welche Fehler (z. B. Informationsdefizite) waren die Ursachen fur ein unzureichendes Handlungsprodukt?

Nach Durcharbeiten der Lernsituationen sollte Zeit fir Ubungs-, Anwendungs- und Transferphasen eingeplant werden, in
denen das neu erworbene Wissen reorganisiert und gesichert werden kann. Im Rahmen der Anwendungs- und Vertiefungs-
aufgaben zu vielen Handlungssituationen haben wir derartige Ubungs- und Wiederholungsaufgaben konzipiert. Dariiber
hinaus werden in den Anwendungs- und Vertiefungsaufgaben auch Inhalte bearbeitet, die aufgrund der Wahrung des Hand-
lungsstrangs der Lernsituation nicht im Rahmen der Handlungsaufgaben bearbeitet werden konnten.

Hinweise zur Bearbeitung der Aufgaben
Fur die Aufgabenbearbeitung ist es wichtig, dass die Aufgabenstellungen maglichst ausfuhrlich beantwortet werden.

Das Wort ,Prifen” bei Aufgabenstellungen bedeutet in diesem Zusammenhang, dass die Antworten fachgerecht und begriin-
det sein mussen. Die Antworten sollten zudem so aufgeschrieben werden, dass jeder Laie diese verstehen kann.

Fur Verbesserungsvorschlage und Anregungen sind Verlag und Autoren stets dankbar.

Sommer 2024 Die Verfasserinnen und Verfasser
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1 Die eigene Rolle im Betrieb und Arbeitsleben mitgestalten
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Handlungsaufgaben

18

19. Fiihren Sie eine Pro-Kontra-Diskussion als Rollenspiel durch. Diskutiert werden soll iiber die ,Ausweitung der Geschafts-

zeiten“.

3 Sozialkompetenz in bestimmten beruflichen Situationen

Die Ausbildungsleiterin Julia Fischer mochte allen neuen
Auszubildenden nach den ersten vier Wochen ihrer Ausbil-
dung in einem personlichen Gesprach ein erstes Feedback
aus Sicht des ausbildenden Unternehmens zu Auftreten
und Leistungen geben. Bis auf eine Auszubildende beur-
teilt sie alle Auszubildenden bisher positiv. Bei Tamara
Nestmann wurden dagegen eklatante Mangel beobachtet
und gemeldet.

Tamara Nestmann ist einige Mal zu spat zur Arbeit gekommen.
Auch die Berufsschule hat schon Fehlzeiten angemahnt.

Tamara Nestmann ist momentan im AuBendienst einge-
setzt und betreut dort mit einer ihr zur Seite gestellten Kol-
legin verschiedene Kundengruppen. Seit zwei Wochen hat
sie vier neue Piercings, ihre Haare sind pink gefarbt und sie
tragt jeden Tag eine verblichene Jeans mit Lochern. In der
Betriebsordnung der Proximus Versicherungsagentur steht
u.a., dass die Mitarbeiter ,sich gegeniiber Kunden serios”
prasentieren sollen.

Tamara Nestmann hatte vor einer Woche einen Arbeitsauf-
trag bekommen, den sie bis gestern fiir die Abteilungslei-
tung erledigen sollte. Diese fragt heute hoflich nach, wann
denn mit der Erledigung zu rechnen sei. Tamara Nestmann
reagiert unwirsch.

Seit Tagen schlagt sich Tamara Nestmann mit der Bearbei-
tung dieses Arbeitsauftrags herum. Sie kommt einfach
nicht weiter. Ihre Vorgesetzten oder Kollegen/Kolleginnen
mochte sie nicht um Rat fragen. Sie glaubt, dass diese dann
denken wiirden, sie sei ihren Aufgaben nicht gewachsen.

Jakub Nowak mochte Tamara Nestmann um ein Gesprach
unter vier Augen bitten. Auf dem Azubi-Seminar war er mit
ihr in einer Arbeitsgruppe. Er storte sich an ihrem Verhal-
ten. Dies fuhrte nach seiner Meinung dazu, dass keine op-
timalen Ergebnisse abgeliefert wurden. Er hat den Satz
noch nicht mal beendet, da schreit Tamara Nestmann

1“4

schon: ,Deine Meinung interessiert mich tberhaupt nicht

1

und zieht von dannen.

Informationen zum Losen der Handlungsaufgaben finden Sie im Lehrbuch ,Alles versichert - Kaufmann/Kauffrau fir
Versicherungen und Finanzanlagen, 1. Ausbildungsjahr®, in Lernfeld 1 Kapitel 3.

1. Fiihren Sie auf, vor welchen Problemen
a) Tamara Nestmann,
b) die Ausbildungsleiterin Julia Fischer

stehen.




Sozialkompetenz in bestimmten beruflichen Situationen

2. Machen Sie Vorschlige, wie Julia Fischer und Tamara Nestmann bei der Problemlésung vorgehen kénnen.

3. Erlautern Sie den Begriff Sozialkompetenz.

4. Geben Sie an, warum die Sozialkompetenz von Unternehmen als immer bedeutender eingeschatzt wird.

5. Geben Sie drei Fertigkeiten an, die zur Sozialkompetenz gehoren.

Fahigkeit, sich mit anderen effektiv und konstruktiv zu verstan-
digen

Fahigkeit, wirkungsvoll mit Kollegen/-innen und Vorgesetzten,
mit Kunden und Lieferanten zusammenzuarbeiten

Fahigkeit, sich mit anderen fair, sachlich, strukturiert und
losungsorientiert auseinandersetzen zu konnen

19



1 Die eigene Rolle im Betrieb und Arbeitsleben mitgestalten

6. Zzwischen Tamara Nestmann und vielen anderen gibt es Spannungen und Auseinandersetzungen. Da solche Konflikte
negative Auswirkungen haben, iiberlegt sich Frau Fischer die Vorgehensweise in solchen Konfliktfallen.

a) Fiihren Sie negative Auswirkungen von Konflikten auf.

b) Geben Sie an, in welchen vier Schritten Frau Fischer in diesem Konfliktfall vorgehen kann.

Erkennen des Konflikts
Erkennen der Eskalationsstufe
Erkennen der Parteien

offenes Angehen des Konflikts
geregelte Austragung

Anstreben einer kooperativen Problemlosung

Einhaltung der Vereinbarungen
Lerneffekt

7. Frau Fischer bereitet das Konfliktgesprich vor. Sie mochte einzelne Fille aufgreifen und diese mit Tamara Nestmann

besprechen.

a) Als Erstes thematisiert Frau Fischer die Situation, dass auf die hoéfliche Frage der Abteilungsleitung, wann denn eine
Aufgabe erledigt sei, unhoflich und unwirsch reagiert wird. Sie mochte Tamara Nestmann klarmachen, dass die Frage der
Abteilungsleitung auch anders verstanden werden konnte.

Fiihren Sie die vier Ebenen des 4-Ohren-Modells von Schulz von Thun auf. Beschreiben Sie diese vier Ebenen kurz. Erlau-
tern Sie, wie die Anfrage der Abteilungsleitung jeweils verstanden werden konnte.

Ebene Erlauterung Botschaft

20



Sozialkompetenz in bestimmten beruflichen Situationen

Botschaft

b) Erlautern Sie, warum es zu dem Konflikt zwischen Tamara Nestmann und der Abteilungsleitung kommen konnte.

c) Auch auf die anderen Falle mochte Frau Fischer eingehen.
Beurteilen Sie die jeweilige Situation und machen Sie Vorschlage zur Konfliktlosung.

Situation Beurteilung Vorschlag fiir eine eventuelle

Konfliktlosung

Tamara Nestmann ist einige Male zu spat
zur Arbeit gekommen. Auch die Berufs-
schule hat schon Fehlzeiten angemahnt.

Tamara Nestmann ist momentan im
AuBendienst eingesetzt und betreut dort
mit einer ihr zur Seite gestellten Kollegin
verschiedene Kundengruppen. Seit zwei
Wochen hat sie vier neue Piercings, ihre
Haare sind pink gefarbt und sie tragt
jeden Tag eine verblichene Jeans mit
Lochern. In der Betriebsordnung der
Proximus Versicherungsagentur steht u.a.,
dass die Mitarbeiter ,sich gegentiber
Kunden serios” prasentieren sollen.

Tamara Nestmann sollte seit einer Woche
bis gestern einen Arbeitsauftrag fur die
Abteilungsleitung erledigen. Diese fragt
heute hoflich nach, wann denn mit der
Erledigung zu rechnen sei. Tamara
Nestmann reagiert unwirsch.
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Beurteilung Vorschlag fiir eine eventuelle
Konfliktlosung

Seit Tagen schlagt sich Tamara Nestmann
mit der Bearbeitung dieses
Arbeitsauftrags herum. Sie kommt einfach
nicht weiter. Ihre Kollegen/-innen und
ihre Mitarbeiter/-innen mochte sie nicht
um Rat fragen. Sie glaubt, dass diese
dann denken wirden, sie sei ihren
Aufgaben nicht gewachsen.

Jakub Nowak mochte Tamara Nestmann
um ein Gesprach unter vier Augen bitten.
Auf dem Azubi-Seminar war er mit ihrin
einer Arbeitsgruppe. Er storte sich an
ihrem Verhalten, dass nach seiner
Meinung dazu fuhrte, dass keine
optimalen Ergebnisse abgeliefert wurden.
Er hat den Satz noch nicht mal beendet,
da schreit Tamara Nestmann schon:
,Deine Meinung interessiert mich
tberhaupt nicht”, und zieht von dannen.

1. Sie arbeiten mit anderen in einem Team zusammen. Dabei machen Sie einen aus lhrer Sicht verniinftigen Vorschlag, wie
bei der Arbeit weiter vorgegangen werden konnte.
Ein anderes Teammitglied sagt: ,Wir haben das aber bisher inmer anders gemacht.”
Geben Sie an, wie diese Mitteilung auf den vier Ebenen der Kommunikation verstanden werden kénnte.

Ebene ‘ Botschaft

Sachebene
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Beziehungsebene

Appellebene

Selbstoffenbarungsebene

2. Fiihren Sie EinflussgroBen auf, die eine positive Teamentwicklung begiinstigen.

22



Rechtsgrundlagen des Versicherungsvertrages

8. stellen Sie die rechtlichen Regelungen zusammen, die eine Auszubildende beim Abschluss von Kaufvertragen mit Kunden
beachten muss. Erstellen Sie eine Ubersicht mithilfe einer Mindmap.

g

—

9. Die 17-jahrige Kataryna Lindemann méchte in einem Mehrfamilienhaus in Hannover-Stocken eine Zweizimmerwohnung

mieten. Der Vermieter mochte ihr grundsatzlich die Wohnung iiberlassen. Als er jedoch hort, wie alt sie ist, weigert er
sich, mit ihr den Mietvertrag abzuschlieRen. Sie mochte das Problem in einem Gesprach mit dem Vermieter losen. Verset-
zen Sie sich in die Rolle von Kataryna Lindemann.

a) Entwickeln Sie eine Losungsstrategie fiir das Problem.

b) Erlautern Sie lhre Losungsstrategie Ihrem/lhrer Tischnachbar/-in.

10. Beurteilen Sie den Fall der Handlungssituation.

2  Rechtsgrundlagen des Versicherungsvertrages

Vanessa Pitt beginnt heute ihr drei monatiges Praktikum in Mario Kurz: ,Ja das haben wir. Nicht nur mit den Gesetzen
einer Proximus Versicherungsagentur. Zu Beginn zeigt ihr und Vorschriften missen wir uns auskennen, sondern auch
Mario Kurz ihren Arbeitsplatz. Vanessa Pitt ist verwundert mit den jeweiligen Versicherungsbedingungen, die in den
Uber die zahlreichen Gesetzesbiicher und Ordner auf dem Ordnern abgeheftet sind.”

Schreibtisch.

Vanessa Pitt: ,Haben Sie taglich mit allen Gesetzesbi-
chern zu tun, die auf dem Schreibtisch stehen?”

Informationen zum Losen der Handlungsaufgaben finden Sie im Lehrbuch ,Alles versichert — Kaufmann/Kauffrau fir Versi-
cherungen und Finanzanlagen, 1. Ausbildungsjahr®, in Lernfeld 2 Kapitel 2.
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Handlungsaufgaben
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Kundenberatungsgesprache zu Versicherungsvertragen vorbereiten

1. Erstellen Sie zusammen mit Ihrem/Ihrer Tischnachbarn/-in eine Ubersicht iiber die verschiedenen Gesetze und Verord-

nungen, die fiir die Versicherungswirtschaft von Bedeutung sind. Tragen Sie diese in die Mindmap ein.

Gesetze fiir die
Versicherungswirtschaft
2. Nennen Sie die wichtigsten Gesetze und Vereinbarungen und tragen Sie diese in die Pyramide nach der Wichtigkeit ein.
N
speziell

allgemein

1. Erldutern Sie, wie die Vorschriften des Versicherungsvertragsgesetzes unter dem Gesichtspunkt der Vertragsfreiheit ein-

geteilt werden kdnnen und nennen Sie jeweils ein Beispiel. Als Hilfestellung dient Ihnen das Versicherungsvertragsge-
setz.




Kundenberatungsgesprache in der Rechtsschutzversicherung

4. Fiihren Sie das Kundenberatungsgesprach und nutzen Sie dabei lhre/-n Tischnachbarn/-in als Kunden/-in. Wechseln Sie
sich danach ab. Der Rest der Klasse sollte die Gesprache beobachten und anschlieRend sollten alle Gesprache in der

Klasse diskutiert und beurteilt werden.

Bildquellenverzeichnis

fotolia.com, New York: contrastwerkstatt 132.1; FM2 45.1; Fotosenmeer.nl 221.1; Jeanette Dietl 198.1; Kneschke, Robert 9.3;
Mainka, Markus 284.1.

Gerner, Melanie, Krefeld: 267.1, 267.2, 268.1.

stock.adobe.com, Dublin: Asier 70.1, 70.3; auremar 236.1; BillionPhotos.com 272.1; Blue Planet Studio 159.1; contrastwerk-
statt 7.1, 36.1, 56.1; Cookie Studio 70.2, 70.4; DDRockstar 230.1; dp@pic 102.1; Drazen Titel, Titel; Ernst, Daniel 9.2; fotomek
50.1; fotomowo 23.1; Kitty 30.1; Lin, Dada 9.1; MQ-Illustrations 34.1; nico99 299.1; perawit 162.1; Povozniuk, Maksym 112.1;
Vladychenko, Pavel 58.1; Yang, Stefan 39.1.

347



