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GEPRUFTE/-R FACHWIRT/-IN
FUR VERSICHERUNGEN UND FINANZEN

Personalfihrung, Qualifizierung und Kommunikation

Ausgangssituation zu allen Aufgaben:

Die AuRendienstorganisation der PROXIMUS Versicherung AG hat festgestellt, dass mittelfristig ca.
300 der derzeitigen Agenturinhaber aus Altersgriinden ausscheiden werden.

Um auf diesen Generationenwechsel vorbereitet zu sein, hat der Vorstand ein einjahriges Schulungs-
programm beschlossen, mit dem Kundenberater (angestellte Verkaufer einer Agentur oder der PROXI-
MUS Versicherung AG) auf die zuklinftigen Aufgaben eines Agenturinhabers vorbereitet werden sollen.
Zunachst soll eine Pilotgruppe mit ca. 15 Kundenberatern starten.

Sie sind Mitarbeiter in der Schulungsabteilung der PROXIMUS Versicherung AG. Sie sollen bei der
Auswahl der Mitarbeiter mitwirken, Weiterbildungsaktivitaten konzipieren bzw. koordinieren und auch
selbst Schulungsaufgaben tbernehmen.

Aufgabe n

Der Vorstand hat beschlossen, dass die Teilnehmer an der Pilotgruppe Uber ein Assess-
ment-Center ausgewahlt werden sollen.

a) Nennen Sie vier Merkmale eines Assessment-Centers. (4 Punkte)

b) Stellen Sie fiir die Position eines Agenturinhabers vier geeignete Ubungen dar, die bei (16 Punkte)
diesem Assessment-Center eingesetzt werden. Gehen Sie besonders auf die Kompe-
tenzen ein, die bei den von Ihnen dargestellten Aufgaben abgepruft werden.

Losungshinweise Aufgabe 1 (20 Punkte)
[VO: § 5 Absatz 1 Nr. 1]

a) =  mehrere Teilnehmer
= ein- bis dreitagige Dauer
= mehrere Beobachter
= verschiedene Ubungen (4 Punkte)
= Fach-, Methoden- und Sozialkompetenz werden Uberpruft.
b) = Prasentation:

Der Teilnehmer bearbeitet ein fachliches Thema und présentiert die Ergebnisse
vor einer im Vorfeld definierten Zielgruppe, hier z. B. eine Produktprasentation vor
Senioren zum Thema Pflegeversicherung oder vor Mitgliedern eines Sportverei-
nes zum Thema Unfallversicherung.

Dabei werden neben der Fachkompetenz auch die Methodenkompetenz (Prasen-
tationstechnik) und das personliche Auftreten bewertet.

= Rollenspiel:

Der Teilnehmer soll ein Kritikgesprach mit einem Mitarbeiter fiihren, weil dieser
sich mehrfach nicht an getroffene Vereinbarungen gehalten hat.

Hierbei werden die Sozialkompetenz (das Gesprachsverhalten), die Methoden-
kompetenz (Gesprachssystematik) und die Flihrungskompetenz beobachtet.
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GEPRUFTE/-R FACHWIRT/-IN
FUR VERSICHERUNGEN UND FINANZEN

Personalfiihrung, Qualifizierung und Kommunikation

= Postkorb:

Der Teilnehmer muss unter Zeitdruck die typische Eingangspost eines Agenturin-
habers bearbeiten.

Bei dieser Ubung wird insbesondere die Methodenkompetenz beurteilt. Der Teil-
nehmer muss nach Dringlichkeit und Wichtigkeit ordnen, Aufgaben delegieren und
Zusammenhange erkennen. Zusatzlich wird die Fachkompetenz Gberpruft.

= Gruppenarbeit:

Die Teilnehmer sollen im Rahmen einer Projektarbeit gemeinsam z. B. eine Ver-
kaufsaktion fiir eine ausgewabhlte Zielgruppe vorbereiten.

Als Kompetenzbereiche werden hier die Teamfahigkeit, das Konfliktverhalten, die
Durchsetzungsfahigkeit, die Kreativitat und die Flexibilitat beobachtet. Gleichzeitig
kann auch die Fachkompetenz bewertet werden.

Hinweis fiir den Korrektor: Als Ubungen weiterhin in Betracht kommen Gruppendis-

kussionen, Fallstudien und Interviews.
Aufgabe E

Nachdem die Kundenberater das Auswahlverfahren erfolgreich durchlaufen haben, beginnt
das Schulungsprogramm mit einer dreitagigen Kick-off-Veranstaltung.

Hierbei ist ein Ziel dieser Veranstaltung, dass die 15 ausgewahlten Kundenbetreuer zu
einem Team zusammenwachsen.

Als Schulungsbeauftragter leiten Sie diese Kick-off-Veranstaltung.

a) Stellen Sie die vier Phasen des Teambildungsprozesses dar. Gehen Sie dabei auf das
Verhalten der Teammitglieder und des Teamleiters in der jeweiligen Phase ein.

b) Indiesem Prozess hat der Teamleiter unter anderem die Aufgabe, Feedback zu geben.

Nennen Sie vier Feedback-Regeln, die der Feedback-Geber beachten sollte.

Losungshinweise Aufgabe 2
[VO: § 5 Absatz 1 Nr. 1 und Nr. 5]

a) = Organisationsphase (forming):
= Mitarbeiter treten in Kontakt; erstes Kennenlernen.

= Der Teamleiter hat die Aufgabe, das Kennenlernen zu férdern, ggf. durch
gemeinsame Aktivitaten; er sollte Offenheit zeigen.

=  Spannungsphase (storming):

= Rollen im Team werden verteilt; es ergibt sich eine ,Hackordnung®; Konflikte
entstehen.

= Der Teamleiter hat die Aufgabe, Konflikte aufzudecken und Ldsungshilfen
anzubieten. Er muss daflir sorgen, dass die Teammitglieder zusammen
-arbeiten kénnen.

= Organisationsphase (norming):

= Das Team entwickelt eine eigene Arbeitsweise, es werden Loésungsstrategien
entwickelt.

(16 Punkte)

(16 Punkte)

(4 Punkte)

(20 Punkte)
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= Der Teamleiter unterstiitzt und ermuntert die Teammitglieder mitzumachen;
Hilfe zur Selbsthilfe.

= I|dentifikationsphase (performing):

= Das Team hat einen hohen Grad an Selbstorganisation erreicht; die Mitarbei-
ter helfen sich gegenseitig.

= Der Teamleiter ist Moderator, er ist Primus inter Pares und setzt Impulse.
(je Nennung der Phase 2 Punkte, je Verhalten 1 Punkt, max. 16 Punkte)
b) Feedback sollte
. beschreiben, nicht bewerten.
= auf konkretes Verhalten bezogen werden, nicht auf Eigenschaften.
= auf Beobachtungen bezogen werden, nicht auf Eigenschaften.
= auf veranderbares Verhalten gerichtet sein.
= eigene Empfindungen und Reaktionen benennen.
= sobald wie moglich bzw. zur richtigen Zeit erfolgen.

= nurim eigenen Namen erfolgen. (4 Punkte)
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