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Ubersicht der Ausbildungsmodule - Automobil-Serviceberater/-in mit eidg. Fachausweis

Die Tragerschaft empfiehlt die Lernfelder in chronologischer Reihenfolge (Lernfeldnummer) und mit genanntem Umfang auszugestalten

Présenz- | Selbststudium L S
. Lernfeld- . s . Total Lerneinheiten Total Lerneinheiten
Modulnummer Modulbezeichnung Lernfeldbezeichnung Lerneinheiten | Lerneinheiten
nummer pro Lernfeld pro Modul
pro Lernfeld | pro Lernfeld

1 Grundlagen der Kommunkation et Grund!ggen fier Kommuni_kation G2 9 =8 54
Bl 1.2 Gesprachsfuhrungstechnlken_ 4 2 6

2 Markt. Branche und Innovation 2.1 Markt- §OW|e Branchenker_mtnlsse und_UnternehmensumfeId 40 10 50 70
' 2.2 Innovationen und technoloigsche Entwicklungen 16 4 20
3.1 Die Rolle des Schnittstellenmanagers 10 2 12
3.2 Arbeitsprozesse und Arbeitsmethodik 10 2 12

3 Selbstmanagement 3.3 Umgang mit den persénlichen Ressourcen 10 2 12 60
3.4 Personliche Weiterentwicklung férdern 10 2 12
35 Veranderungsmanagement 10 2 12
4.1 Kundenbetreuung 12 3 15

4 Akquisition & Verkauf 4.2 Verkauf und Offertwesen 12 3 15 40
Hauptmodule 4.3 Eventplanung 8 2 10
5.1 Kundenkontakt und -pflege 18 5 23
5.2 Informationsprozee & Serviceprozess 18 5 23

5 MU 5.3 Kundenberatung 18 5 23 =
5.4 Gesprache zielorientiert fihren 18 5 23
6.1 After Sales Prozesse 32 8 40
. o 6.2 Schnittstelle zu Anspruchsgruppen & Partnerunternehmen 16 4 20

6 AERE NS G 6.3 Informationsmanagement & Auftragskoordination 24 6 30 110
6.4 Zusammenarbeit mit verschiedenen Anspruchsgruppen 16 4 20
7.1 Inhalte des Lehrplans schliessen und Liicken schliessen 8 4 40

Vernetzungsmodul 7 Vernetzungsmodul 7.2 Inhalte praxisorientiert vernetzen 16 2 18 40
7.3 Berufsidentitat und Handeln im Alltag reflektieren 8 2 10

366 100 466 Total Anzahl Lerneinheiten
45.75 12.5 58.25 Total Anzahl Lerntage
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Ausganglage:

*1 Lerneinheit =50 Minuten

*1Lerntage =08 Lerneinheiten
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Uberblick

Aufbau Lehrplan: Das Modul «After Sales Services und Koordination ist in die folgenden Lernfelder aufge-

teilt:

e Lernfeld 6.1: After Sales Prozesse

e Lernfeld 6.2: Schnittstelle zu Anspruchsgruppen & Partnerunternehmen
e Lernfeld 6.3: Informationsmanagement & Auftragskoordination

e Lernfeld 6.4: Zusammenarbeit mit verschiedenen Anspruchsgruppen

Didaktische Rahmenbedingungen

Aufgrund des didaktischen Konzepts gelten fur das Modul «After Sales Services & Koordination»
die folgenden Rahmenbedingungen:

Lernstunden:
Es stehen 110 Lernlektionen zur Verfigung, davon sind 88 Unterrichtslektionen.

Vorwissen

Um dieses Modul zu erarbeiten, soll(en) vorher folgende(s) Modul(e) absolviert werden:
Modul 1 — Grundlagen der Kommunikation

Modul 2 — Markt, Branche und Innovation

Modul 3 — Selbstmanagement

Modul 4 — Akquisition und Verkauf

Modul 5 - Kundenumgang

Didaktische Vorgaben zum kompetenzorientierten Unterricht:

Die zu vermittelnden Kompetenzen der Automobil-Serviceberaterin / des Automobil-Serviceberaters
bilden sich in den erarbeiteten Arbeitssituationen (Anhang 1 und Qualifikationsprofil) ab.

Arbeitssituationen:

Sie stellen Herausforderungen, Problemstellungen oder Aufgaben dar, die von der handelnden Per-
son bewaltigt werden sollen. Damit Berufspersonen Arbeits- und Handlungssituationen bewaltigen
konnen, werden von ihnen Handlungskompetenzen erfordert. Im Prozess zur Definition von bil-
dungs- und prifungsrelevanten Handlungskompetenzen und damit Lernverhalten wurden typische
Arbeitssituationen bestimmt und beschrieben. Von diesen wurden dann die Handlungssituationen
abgeleitet, die in der Ausbildung zu erarbeiten sind.

Die berufliche Handlungskompetenz soll sich wie folgt auszeichnen:
Variante 1: «Wissen x Kdnnen x Wollen»
Variante 2: «Fach-, Methoden-, Selbst- und Sozialkompetenz».

Empfehlungen zur Unterrichtsgestaltung:

Maximal 1/3 Vortrag und 2/3 Wissensvermittlung bestehend aus Gruppenarbeit, Analyse von Ge-
sprachen (Film) und Rollenspielen, Situationen vorgeben und Teilnehmern ausarbeiten lassen, z.B.
schriftliche Reaktionen auf Beschwerdebrief.
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Was soll sich am im kompetenzorientieren Unterricht, im Vergleich zum facherorientierten

Unterricht &ndern?

o Der Stoff bliebt die Grundlage und die praxisnahe Arbeitssituation bietet die Ausgangslage der
praxisorientierten Handlung. Es soll nur ausgebildet und erlernt werden, was auch in der Pra-

xis angewendet werden kann.
o Gleiche Gewichtung aller Grundfertigkeiten (Lesen, Sprechen, Schreiben und Héren)
o Verstarkte Gewichtung des Erforschens und Argumentierens
o Verstarkte Gewichtung von Reflexion, Prasentation und Dokumentation

¢ Medien verstehen und sinnvoll sowie verantwortungsvoll nutzen, Erwerb vertiefter Anwender-

kompetenzen

Die detaillierte Ausarbeitung der didaktischen Vorgaben hat durch den Bildungsanbieter zu

erfolgen.

Priafungsleistungen:

Die Ausbildung erfolgt klassisch und nicht modular. Das heisst, dass zur Zulassung an die eidge-
ndssische Abschlusspriifung keine erfolgreich absolvierten Modulabschlussprifungen erforderlich
sind. Die Tragerschaft dieser Ausbildung empfiehlt jedoch den Bildungsanbietern, die Lernfelder,

mittels darauf abgestimmten Prifungseinheiten, abzuprifen.

Solche Prifungseinheiten kénnen sein:

Ausarbeiten einer schriftlichen Antwort auf eine Reklamation, Verkaufsgesprach mit Prifer, Analyse

eines vorgespielten Rollenspiels (Film) durch Prifer.

Die detaillierte Ausarbeitung der Prifungsleistungen hat durch den Bildungsanbieter zu er-

folgen.
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Die Gestaltung der Lernfelder im Einzelnen

Lernfeld 6.1: After Sales Prozesse

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen

Anzahl Lektionen

Prasenzunterricht / Selbststudium

40

32/08

111 Methodische Unterrichtsgestaltung

Wissensvermittlung:  Puzzle, Vortrag, Training, Film

Training: Ubungen, Wissenssicherung

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 6.1: After Sales Prozesse

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz | Hinweise
. . . Arbeits-
Automobil-Serviceberater/-innen ... situation
verfugen Uber fundierte Kenntnisse im Bereich der e Sie verfligen uber Kenntnisse zu Retentions- cl/c4 Sicherungsmittel: die Funk-

rechtlichen und versicherungstechnischen Grundlagen
der Automobilbranche.

verfigen Uber grundlegende Kenntnisse von rechtlichen o
und betrieblichen Grundlagen bei der Zusammenarbeit
mit Partnerfirmen.

recht, Haftpflichtrecht, Werkvertrag, SVG (Stras-
senverkehrsgesetz, Gewahrleistung / Sachman-

gel).

Sie kénnen die Entstehungsgriinde der Obliga-
tion erklaren.

Sie kbnnen den Unterschied zwischen Ver-
schuldens- und Kausalhaftung erklaren.

Sie kénnen einfache Falle zu verschiedenen
Haftungsarten lésen.

Sie kénnen zentrale fachliche Begriffe wie Wil-
lenserklarung erlautern.

Sie kénnen eine Vertragsentstehung an einfa-
chen Fallen durchfihren.

Sie kénnen alle rechtlichen Aspekte eines Ver-
trages erlautern (z.B. Vertragsfreiheit, Nichtig-
keit eines Vertrags, Vertragserfullung).

Sie erklaren Voraussetzung und Wirkung der
Verjahrung.

Sie kénnen einfache Falle zu den Verjahrungs-
fristen lI6sen und begriinden.

Sie erlautern die Sicherungsmittel (Funktions-
weise von Eigentumsvorbehalt, Retentionsrecht
und Kaution).

tionsweise

Abgrenzung zwischen
Kaufvertrag und Werkver-
trag

Obligationen des Kaufver-
trags

Formfreiheit

Bedeutung von Erfullungs-
ort und von Nutzen und
Gefahr

Rechte und Pflichten des
Kéaufers bei mangelhafter
Lieferung

Bedeutung der Prifungs-
pflicht

Folgen des Annahmever-
zugs (Schadenersatz)
durch den Kaufer

Vorgehen beim Zahlungs-
verzug des Kaufers

Die einzelnen Punkte des
Einleitungsverfahrens des
Betreibungsrechts in der
richtigen Reihenfolge
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Sie nennen das Vorgehen bei einem Einlei-
tungsverfahren des Betreibungsrechts.

Sie erlautern die wichtigsten rechtlichen Fakto-
ren bei der Zusammenarbeit mit Partnerfirmen.

Sie erlautern die wichtigsten Aspekte der Pri-
fungspflicht.

Sie kdnnen allen rechtlichen Aspekte einer Of-
ferte/eines Kostenvoranschlages erlautern.

Sie I6sen einfache Félle in Beispielen zum Re-
tentionsrecht bei Reparaturen.

Sie Idsen einfache Félle in Beispielen zum
Rucktrittsrecht des Bestellers.

Sie kdnnen die Mehrwertsteuer in Fallbeispielen
korrekt anwenden.

Sie erlautern in Fallbeispielen die Rechte und
Pflichten der einzelnen Parteien.

Sie kennen rechtliche und versicherungstechni-
sche Risiken der Fahrzeugiber/-abgabe in An-
und Abwesenheit des Fahrzeugbesitzers.

Sie kennen rechtliche und versicherungstechni-
sche Risiken der Fahrzeug- und Schlusselauf-
bewahrung.

Sie kennen rechtliche und versicherungstechni-
sche Risiken bei direkter und kontaktloser Fahr-
zeuglbernahme, respektive Fahrzeugabgabe
(Vorschaden, Ubergang der Risiken/Haftung).

Sie kénnen rechtliche und versicherungstechni-
sche Risiken anhand von Praxisbeispielen im
Umgang mit der Aufbewahrung von Kundenei-
gentum (Schlissel, Fahrzeug, Rader, Hardtop,
etc.) erlautern.

Abgrenzung Arbeitsvertrag,
Werkvertrag, Auftrag

Obligationen des Werkver-
trags

Formfreiheit und Vorteil der
Schriftlichkeit

Prifungspflicht als Voraus-
setzung fur die Rechte

Die drei Rechte, besonders
das Nachbesserungsrecht;
einfache Falle l6sen

Sachgewahrleistungspflicht

Retentionsrecht bei Repa-
raturen und einfache Félle
dazu l6sen, Arten der Be-
endigung, jederzeitiges
Rucktrittsrecht des Bestel-
lers

Anwenderkenntnisse der
Mehrwertsteuersatze und
des Mehrwertsteuergeset-
zes in der Praxis, Aufgabe
und Funktionsweise der
Mehrwertsteuer, Beispiele
berechnen

Finanzielle Abwicklung,
Rechte und Pflichten der
Parteien, praktische Ab-
wicklung
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verfligen Uber grundlegende Kenntnisse im automobil-
technischen Bereich.

verfuigen tber grundlegende Kenntnisse bei automobil-
technischen Problemen.

verfligen lUber grundlegende technische und fachliche
Kenntnisse.

verfigen Uber fundierte Kenntnisse im Umgang mit be-
trieblichen Informations- und Planungssystemen.

analysieren die Werkstattauftrage nach Dringlichkeit und
Verfligbarkeit und koordinieren einen reibungslosen Ab-
lauf fir Kunden und Werkstatt.

Sie kénnen Kunden bei automobiltechnischen
Problemen in Fallbeispielen fachgerecht bera-

ten.

Sie kénnen bei automobiltechnischen Proble-
men relevante Arbeitsprozesse und -zeiten in
Fallbeispielen einschéatzen.

Sie kdnnen Informations- und Planungssysteme
in Beispielen korrekt anwenden.

c.1/d.3

Werkstattplanung
Arbeitszeiten
Uberzeiten

Richtzeiten

verfigen Uber Anwenderkenntnisse im relevanten be-
trieblichen Rechnungswesen (z.B. Rechnungen stellen,
Leistungskennzahlen, Kontierung, Kalkulation, etc.)

verfligen Uber fundierte Kenntnisse der aktuellen Werk-
stattkennzahlen, wie z.B. Auslastung, betriebliche Kalku-
lation etc.

Sie kdnnen die wichtigsten Faktoren der be-
trieblichen Leistungserstellung/-verrechnung in
ihrem beruflichen Umfeld erlautern.

Sie nennen die gesetzlichen Vorgaben zur
Rechnungserstellung.

Sie kdnnen die wichtigsten Aspekte in der be-
trieblichen Leistungsverrechnung anhand von
Fallbeispielen anwenden.

Sie verstehen die Entstehung der betrieblichen
Verrechnungsansatze (intern, extern, Rabatte).

Sie erlautern die wichtigsten Kennzahlen in ih-
rem Betrieb an Beispielen.

c.l

gesetzliche Vorgaben zur
Rechnungsstellung

Kennzahlen im Werkstatt-,
Lager- und Kundendienst-
bereich

Verkaufskalkulation auf-
und abbauend

Anwendung von Excel

15. April 2021
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sind in der Lage, den Ablauf der Fahrzeugannahme/-
Ubergabe fachgerecht mit allen Schnittstellen zu koordi-
nieren.

reflektieren den Verlauf einer Fahrzeugannehme/-tber-
nahme und leiten bei Bedarf Anderungsmassnahmen
ein

Sie kdnnen den Serviceprozess von der Fahr-
zeugannahme bis zur Ubergabe erlautern.

Sie kénnen ihre Aufgabe als Schnittstellenkoor-
dinatoren in Fallbeispielen erlautern.

Sie konnen Anderungsmassnahmen fur den
Serviceprozess in Fallbeispielen erlautern.

c.l

Bearbeitung des Ser-

viceprozesses im Bereich

Werkstattorganisation

Schnittstelle zu Kundenum-

gang

analysieren nach Riickgabe eines Ersatzwagens den
Mobilitatsverlauf und leiten bei Bedarf Anderungsmass-
nahmen ein.

setzen sich fir kundenorientierte Mobilitéatsldsungen ein.

Sie verflgen Uber grundlegende Kenntnisse von
rechtlichen und versicherungstechnischen
Grundlagen im Umgang mit Ersatzwagen.

Sie erlautern das Vorgehen bei Beschadigun-
gen des Ersatzwagens durch den Mieter in Fall-
beispielen.

achten darauf, dem Kunden innovative Techno-
logien (Antrieb, Sicherheit, etc.) verstandlich
vorzustellen.

c.2

Vorgehen bei Beschadi-
gungen durch den Mieter

Befristete Umschreibungs-
arten von Ersatzfahrzeu-
gen auf die Schilder/Versi-

cherung des Kunden

verfigen Uber Anwenderkenntnisse im IT-Bereich.

d.2
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verfiigen Gber grundlegende Kenntnisse im Ersatzteil- ¢ Sie erklaren den Bestellablauf und die Ruckgab- | d.2 e Bestellablauf

wesen. ebedingungen fiir Ersatzteile.

e Riickgabebedingungen
e Sie kdnnen Bestellvarianten fur die Beschaffung g gung

von Ersatzteilen erlautern. e Bestellvarianten

(Tagesbestellung, Stockbe-
stellung, Werksbestellun-
gen usw.)

erarbeiten Losungsvorschlage fur anspruchsvolle Aufga- | Sie erlautern in anspruchsvollen Situationen im After- | d.2/d.3 e Praxisbeispiele

ben und Situationen systematisch und zielorientiert. Sales-Prozess in Beispielen Loésungsvorschlage.

e Kostenabweichung, Ter-
minabweichung, Schaden

sind sich bewusst, dass sie fiir ihr Handeln die Verant- und Qualitatsabweichung

wortung tragen.

sind bereit, bei Schwierigkeiten flexibel zu agieren.
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Lernfeld 6.2: Schnittstelle zu Anspruchsgruppen und Partnerunternehmen

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium

20 16 /04

Methodische Unterrichtsgestaltung

Wissensvermittiung:  Puzzle, Vortrag, Training, Film
Training: Ubungen, Wissenssicherung

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 6.2: Schnittstelle zu Anspruchsgruppen und Partnerunternehmen

achten auf einen verantwortungsvollen Umgang in der
Kommunikation und Zusammenarbeit mit Partnerunter-
nehmen.

verfigen Uber grundlegende Kenntnisse in der Zusam-
menarbeit mit Partnerfirmen.

verfugen Uber Anwenderkenntnisse bei Verhandlungen.

nisse von rechtlichen und versicherungs-
technischen Grundlagen im Umgang mit
Partnerfirmen.

¢ Sie wenden geeignete Kommunikations-
techniken bei Verhandlungen mit Partner-
unternehmen in Fallbeispielen an.

e Sie erlautern die wichtigsten Faktoren in
der Zusammenarbeit mit Partnerfirmen.

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz | Hinweise
. : . Arbeits-
Automobil-Serviceberater/-innen ... situation
achten darauf, in kritischen und unvorhergesehenen Si- cl e Terminabweichung
tuationen flexibel und I6sungs- und situationsgerecht zu
reagieren. e Kostenabweichung
. ) ] ) e Schéaden
sind sich bewusst, dass ihr Verhalten stets zuverlassig
und gewissenhatft ist. e Zusatzarbeiten
o e Bearbeitung des Servicepro-
sind in der Lage, den Ablauf der Fahrzeugannahme und zesses
Ubergabe fachgerecht mit allen Schnittstellen zu koordi-
nieren. e Schnittstelle zu Modul Kun-
denumgang
bewahren stets die Ubersicht tiber die Ersatzwagenver- c.2 e Einsatzplanung
fugbarkeit.
e Sie verfigen Uber grundlegende Kennt- c.3/c.4 e Einhalten der Garantie- und

Gewabhrleistungsvorgaben
Haftung

Haftungsausschluss
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setzen sich proaktiv fiir die Interessen ihres Unterneh-  Sie nennen Entwicklungsmaglichkeiten in
mens ein der Zusammenarbeit mit Partnerfirmen.

e Sie erlautern geeignete Anderungsmass-

, \ nahmen in der Zusammenarbeit mit Part-
pflegen Beziehungen zu Partnerfirmen (andere Garage-, nerfirmen in Fallbeispielen losungsorien-

Werkstatt- und Carrosserie-Unternehmen, Importeure tiert.
etc.) und entwickeln diese weiter.

reflektieren die Zusammenarbeit mit Kontaktpersonen
von Partnerfirmen und leiten bei Bedarf Anderungs-
massnahmen oder einen Wechsel ein.

achten auf einen regelméassigen Austausch mit Partner-
firmen, um sich Uber Neuerungen und zukunftsgerich-
tete Innovationen auf den Laufenden zu halten.

achten darauf, Anliegen an Partnerfirmen systematisch
und zeitnah weiterzuleiten.

schéatzen bei Schwierigkeiten die Situation ein und leiten . Sie_planen bei Schwie_rigke_iten kundenori- | d.1
daraus kundenorientierte Lésungen in Absprache mit entierte Lésungsmaoglichkeiten anhand von
der Werkstatt ab. Fallbeispielen.

e Sie erlautern die Koordination mit der
Werkstatt bei Schwierigkeiten anhand von

sind bereit, den Uberblick Uber alle Ablaufe zu behalten. Fallbeispielen.
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sind offen im kommunikativen Umgang mit unterschied-
lich und interkulturell zusammengesetzten Teams.

sind bereit, proaktiv und kooperationsbereit auf andere
Teammitglieder zuzugehen.

sind sich bewusst, welche Rolle sie im Team einneh-
men.

reflektieren ihre Rolle im Team und passen ihr Verhalten
und ihren Umgang entsprechend den Gegebenheiten
an.

Sie erlautern geeignete Kommunikations-
techniken im Umgang mit unterschiedlich
zusammengesetzten Teams in Beispielen.

Sie wenden verschiedene Gespréchstech-
niken bei Teammitgliedern in Fallbeispielen
kooperationsférdernd an.

d.4

Grundlagen der Motivation
Fuhren mit Zielen
Kommandieren
Kontrollieren

Korrigieren
Kommunizieren

Koordinieren

Kooperieren
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Lernfeld 6.3: Informationsmanagement und Auftragskoordination

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium

30 24 /06

Methodische Unterrichtsgestaltung

Wissensvermittlung:  Puzzle, Vortrag, Training, Film
Training: Ubungen, Wissenssicherung

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 6.3: Informationsmanagement und Auftragskoordination

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz | Hinweise
. : . Arbeits-

Automobil-Serviceberater/-innen ... situation
gewahrleisten dem Kunden eine sichere Annahme und c.l e Bearbeitung des Ser-
saubere Ubergabe des Fahrzeuges. viceprozesses

e Best Practice
verfiigen Giber Anwenderkenntnisse im Bereich Zeitma- e Sie erlautern die wichtigsten Faktoren im cl/c2 e Grundlagen wie «A/B/C—
nagement. Zeitmanagement in Fallbeispielen. Aufgaben»

e Sie planen die Koordination eines Ser- e Kommunizieren

verfiigen Uber Anwenderkenntnisse in der Koordination. viceprozesses an Beispielen. o

e Koordinieren
bewahren stets die Ubersicht iiber die Ersatzwagenver- e Kooperieren
fugbarkeit.
koordinieren betriebliche Kundendienstleistungen mit c.3/c.4

Partnerunternehmen (andere Garage-, Werkstatt- und
Carrosserie-Unternehmen, Importeure etc.) ziel- und un-
ternehmensorientiert.

sind in der Lage, Partnerunternehmen fiir betriebliche
Kundendienstleistungen gezielte Auftrage zu erteilen
und zu koordinieren.

achten auf einen regelmassigen Austausch mit Partner-
firmen, um sich Uber Neuerungen und zukunftsgerich-
tete Innovationen auf den Laufenden zu halten.
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achten auf eine liickenlose Dokumentation und einen Sie bearbeiten Auftrage bei Versicherungs- | ¢.5 Auftragsbearbeitung bei
reibungslosen Ablauf von Interaktionen mit Behorden fallen, Selbstbehalt, Leasing an Fallbeispie- Versicherungsféllen
und Versicherungen. len.
Selbstbehalt

Sie dokumentieren ihre Fallbeispiele 10-
sind in der Lage, einen Schadenfall mit den zustandigen ckenlos. Mehrwertsteuer
Behorden, Versicherungen und der Werkstatt nach den
betrieblichen Vorgaben abzuwickeln. Leasing
koordinieren Werkstattauftrage und -durchlaufe Gber- Sie erlautern die Werkstattkennzahlen an d.l

sichtlich und systematisch.

verfigen Uber fundierte Kenntnisse der aktuellen Werk-
stattkennzahlen, wie z.B. Auslastung, betriebliche Kalku-
lation etc.

setzen sich in der Planung und Ausfiihrung fir terminge-
rechte und kostenorientierte Werkstattauftrage und -
durchlaufe ein.

verfigen Uber fundierte Kenntnisse im Umgang mit be-
trieblichen Informations- und Planungssystemen.

analysieren die Werkstattauftrage nach Dringlichkeit und
Verfligbarkeit und koordinieren einen reibungslosen Ab-
lauf fir Kunden und Werkstatt.

schétzen bei Schwierigkeiten die Situation ein und leiten
daraus kundenorientierte Lésungen in Absprache mit
der Werkstatt ab.

Fallbeispielen.

Sie koordinieren Werkstattauftrage und
-durchlaufe an Fallbeispielen nachvollzieh-
bar.

Sie erlautern die Vorgehensweise fur ter-
mingerechte und kostenorientierte Werks-
tattauftrage an Beispielen.

Sie wenden die notwendigen Hilfsmittel zur
Planung und Koordination von Werkstat-
tauftragen und -durchlaufen an Beispielen
sicher an.

Sie priorisieren Werkstattauftrdge nach
Dringlichkeit und Verfugbarkeit an Fallbei-
spielen und erlautern dies.

ABCD-Analyse, Priorita-
ten setzen
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verfligen Uber grundlegende Kenntnisse von Fihrungs-
kompetenzen.

koordinieren unterschiedliche Anspruchsgruppen im
Kundendienstbereich auf unterschiedlichen Kanalen.

verfigen Uber Anwenderkenntnisse in der Koordination
von Aufgaben und Schnittstellen.

sind bereit, den Uberblick zu bewahren und Auftrage
richtig zu priorisieren.

sind bereit, die Informationstransparenz sicherzustellen.

Sie nennen die wichtigsten Aufgaben und
Schnittstellen in der Koordination von Werkstat-
tauftragen und -durchlaufen an Fallbeispielen.

dil/d.z2

Informations- und Kom-
munikationsmanagement
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Lernfeld 6.4: Zusammenarbeit mit verschiedenen Anspruchsgruppen

Rahmenbedingungen

Anzahl Lernlektionen Anzahl Lektionen
Prasenzunterricht / Selbststudium

20 16 /04

Methodische Unterrichtsgestaltung

Wissensvermittiung:  Puzzle, Vortrag, Training, Film
Training: Ubungen, Wissenssicherung

Transferaufgabe: Anwendung an eigenem Beispiel
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Kompetenzdimensionen Lernfeld 6.4: Zusammenarbeit mit verschiedenen Anspruchsgruppen

koordinieren unterschiedliche Anspruchsgruppen im
Kundendienstbereich auf unterschiedlichen Kanalen.

achten auf einen transparenten Informationsaustausch
mit internen und externen Anspruchsgruppen.

analysieren Anliegen und Informationen und nehmen
Kontakt mit den entsprechenden Anspruchsgruppen auf.

sind in der Lage, neue Informationen Uber geeignete Ka-
nale an entsprechende Anspruchsgruppen weiterzulei-
ten.

kommunizieren auf unterschiedlichen Kanélen mit den
jeweiligen Anspruchsgruppen sach- und zielorientiert.

gruppen und deren Aufgabenbereiche in
Fallbeispielen.

e Sie informieren Anspruchsgruppen trans-
parent und zielgerichtet Gber Vorgehens-
weisen und Prozesse an Fallbeispielen.

e Sie erkennen wichtige Informationen fur
den Auftragsprozess in Fallbeispielen und
leiten diese an die entsprechenden An-
spruchsgruppen weiter.

Kompetenzdimensionen Inhalte Referenz | Hinweise
. . . Arbeits-
Automobil-Serviceberater/-innen ... -
gewahrleisten dem Kunden eine sichere Annahme und c.l e Serviceprozess
saubere Ubergabe des Fahrzeuges.
setzen sich fur eine situationsgerechte Losung fur den
Kunden und den Betrieb ein.
setzen sich fur sachgerechte und konstruktive Lésungen c.5
im Kontakt mit Versicherungen und Behdrden ein.
achten auf ein stilsicheres Auftreten. e Sie erlautern die notwendigen Anspruchs- | d.1/d.2

e Inhalt von Auftragskarten,
Rechnungen, Offerten usw.

15. April 2021 2021_LP_M6_After Sales Services und Koordination_V.2.1

20/27



erarbeiten Losungsvorschléage fir anspruchsvolle Aufga- | e  Sie wenden gezielte Feedbackstrategien in | d.3/d.4
ben und Situationen systematisch und zielorientiert. Fallbeispielen konstruktiv an.

sind bereit, Losungsvorschlage argumentativ und ver-
standlich zu erlautern.

achten auf eine tiberzeugende und offene Kommunika-
tion.

verfigen Uber Anwenderkenntnisse im Umgang mit
Konflikten (Grundlagen Konfliktmanagement).

achten auf einen flexiblen, sachgerechten Umgang in
schwierigen Situationen.

integrieren sich mit ihrer Personlichkeit und ihrem Auf-
treten im Team.

achten stets darauf, konstruktive Feedbacks zu geben
setzen sich fur eine positive Feedback-Kultur im Unter-
nehmen ein.

sind offen im kommunikativen Umgang mit unterschied-
lich und interkulturell zusammengesetzten Teams.

sind bereit, proaktiv und kooperationsbereit auf andere
Teammitglieder zuzugehen.
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Beschrieb von den Arbeitssituationen und Kompetenzdimensionen zum Hauptmodul 6 «After Sales Services & Koordination»

Arbeitssituationen

Kompetenzdimensionen

c.1 Annahme und Ubergabe von Fahrzeugen gewahrleisten

Automobil-Serviceberater/-innen stellen die Annahme und die Uber-
gabe von Fahrzeugen an Kunden sicher.

Automobil-Serviceberater/-innen nehmen das Fahrzeug und die da-
zugehodrigen Dokumente am vereinbarten Termin oder ad-hoc per-
sonlich entgegen. Bei Bedarf informieren sie den Kunden tber die
Abgabe des Schlissels Uber die Schlisselbox und den entsprechen-
den Abstellplatz.

Sie stellen fur den Zeitraum, in welchem sich das Fahrzeug im Be-
trieb befindet, sicher, dass sie den Kunden bei Fragen oder erforder-
lichen Abstimmungen erreichen kénnen.

Sie informieren die Werkstatt und leiten den Werkstattauftrag und
den Schlussel weiter. Sie halten Riicksprache mit der Werkstatt und
informieren den Kunden tGber mdgliche terminliche Verschiebungen
bzgl. Riickgabe des Fahrzeugs. Sie informieren den Kunden zeitnah
Uber zuséatzlich erforderliche Arbeiten sowie Kosten und holen sich
das Einverstandnis via geeigneten Kommunikationskanal ab.

Sobald sie von der Werkstatt wissen, wann das Fahrzeug fertig ist,
informieren sie den Kunden im Hinblick auf die Ubergabe des Fahr-
zeugs. Automobil-Serviceberater/-innen stellen die Qualitatssiche-
rung der geleisteten Arbeiten sicher.

Sie Ubergeben, wenn immer mdglich personlich, das Fahrzeug an
den Kunden (bei Bedarf inkl. Ubergabe der Rechnung). Sie stellen
notfalls die Stellvertretung fur eine personliche Ubergabe sicher. Bei
Abholung nach Geschéaftsschluss hinterlegen sie den Schllssel in ei-
nem Schliisselsafe und Gbermitteln dem Kunden den Code tber den
geeigneten Kommunikationskanal

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

gewabhrleisten dem Kunden eine sichere Annahme und saubere Ubergabe des
Fahrzeuges.

Wissen, Verstandnis

verfugen lGber Anwenderkenntnisse im Bereich Zeitmanagement.

verfigen lber fundierte Kenntnisse im Bereich der rechtlichen und versicherungs-
technischen Grundlagen der Automobilbranche.

verfligen Uber grundlegende Kenntnisse im automobiltechnischen Bereich.
verfiigen Uber Anwenderkenntnisse im relevanten betrieblichen Rechnungswesen
(z.B. Rechnungen stellen, Leistungskennzahlen, Kontierung, Kalkulation, etc.)

Einstellungen, Werte, Motivation

setzen sich fur eine situationsgerechte Losung fir den Kunden und den Betrieb
ein.

achten darauf, in kritischen und unvorhergesehenen Situationen flexibel und 16-
sungs- und situationsgerecht zu reagieren.

sind sich bewusst, dass ihr Verhalten stets zuverlassig und gewissenhaft ist.

Metakognition

sind in der Lage, den Ablauf der Fahrzeugannahme und Ubergabe fachgerecht mit
allen Schnittstellen zu koordinieren.

reflektieren den Verlauf einer Fahrzeugiibernahme und leiten bei Bedarf Ande-
rungsmassnahmen ein
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c.2 Mobilitatslésungen koordinieren

Automobil-Serviceberater/-innen informieren sich vor der Annahme
des Fahrzeugs beim Kunden, ob eine alternative Mobilitatsldsung
(z.B. Ersatzwagen etc.) fur den Zeitraum der Service- bzw. Unter-
haltsarbeiten am Fahrzeug bendtigt bzw. gewiinscht wird.

Sie koordinieren mit den zustandigen internen Stellen bzw. system-
basiert die Bereitstellung der Mobilitétslosung (Ersatzfahrzeug, Per-
sonenwagens bei Nutzfahrzeugen etc.). Je nach Kundenwunsch und
Verfugbarkeit ermdglichen sie dem Kunden die Nutzung eines Vor-
fuhrwagens und erlautern dem Kunden die Innovationen. Dabei sol-
len den Kunden idealerweise und nach Mdglichkeit 6kologische An-
triebstechnologien vorgestellt werden. Sie stellen sicher, dass alle
notwendigen Unterlagen und Dokumentationen vollstandig und kor-
rekt vorliegen. Ist kein Ersatzwagen vor Ort bzw. kann ein solcher
nicht zur Verfiigung gestellt werden, bieten sie fiir den Kunden eine
geeignete Alternative (z.B. offentlicher Verkehr, Taxi, Hol- und Bring-
dienst).

Sobald der Kunde den Ersatzwagen zurlickgibt, aktualisieren sie alle

Unterlagen und stellen den Wagen fiir den néachst mdglichen Kunden
bereit.

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

e hieten dem Kunden Mobilitatslésungen an und koordinieren diese.
Wissen, Verstandnis

o verfligen Uber Anwenderkenntnisse in der Koordination.

e verfligen Uber grundlegende Kenntnisse von rechtlichen und versicherungstechni-
schen Grundlagen im Automobilbereich.

o verflgen Uber fundierte Kenntnisse bei Ersatzwagen.

Einstellungen, Werte, Motivation

e setzen sich fUr kundenorientierte Mobilitatsldsungen ein.

e bewahren stets die Ubersicht tiber die Ersatzwagenverfiigbarkeit.

e achten darauf, dem Kunden innovative Technologien (Antrieb, Sicherheit etc.) ver-
standlich vorzustellen.

Metakognition

e analysieren nach Riickgabe eines Ersatzwagens den Mobilitatsverlauf und leiten
bei Bedarf Anderungsmassnahmen ein.

c.3 Betriebliche Kundendienstleistungen mit Partnerunterneh-
men koordinieren

Automobil-Serviceberater/-innen informieren sich tiber die bestehen-
den Partnerunternehmen und die dazu gehérigen Rahmenbedingun-
gen.

Sie nehmen bei Bedarf Kontakt mit Partnerunternehmen auf, um die
betrieblichen Kundendienstleistungen termingerecht und fachgerecht
auszufuhren.

Sie koordinieren die Termine und Arbeiten zwischen den zustandigen
Stellen in ihrem Betrieb und den Partnerunternehmen.
Sie organisieren bei Bedarf Arbeiten des Partnerunternehmens, wel-

che in ihrem Betrieb auszufuhren sind (z.B. Nachriistung mit Schei-
bentdnung, Aufbauarbeiten im Nutzfahrzeugbereich etc.).

Automobil-Serviceberater/-innen ...
Umsetzungspotenzial

e koordinieren betriebliche Kundendienstleistungen mit Partnerunternehmen (andere
Garage-, Werkstatt- und Carrosserie-Unternehmen, Importeure etc.) ziel- und un-
ternehmensorientiert.

Wissen, Verstandnis

o verfligen Uber grundlegende Kenntnisse in der Zusammenarbeit mit Partnerfirmen.
o verfigen Uber Anwenderkenntnisse bei Verhandlungen.

Einstellungen, Werte, Motivation

e achten auf einen verantwortungsvollen Umgang in der Kommunikation und Zusam-
menarbeit mit Partnerunternehmen.
e setzen sich proaktiv fur die Interessen ihres Unternehmens ein.

Metakognition
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Automobil-Serviceberater/-innen stellen die Qualitatssicherung der
geleisteten Arbeiten sicher.

e sind in der Lage, Partnerunternehmen fir betriebliche Kundendienstleistungen ge-
zielte Auftrége zu erteilen und zu koordinieren.

c.4 Beziehungen mit Partnerfirmen pflegen und entwickeln

Automobil-Serviceberater/-innen sind bei Bedarf und entsprechend
den betrieblichen Vorgaben im regelméassigen Austausch mit Part-
nerfirmen.

Sie informieren sich Uber allfallige markenspezifische Vorgaben und
andere Instruktionen von Partnerfirmen hinsichtlich der Kunden-
dienstberatung. Sie informieren sich direkt oder indirekt Gber Innova-
tionen, technische Anderungen oder preisliche Schwankungen bei
den Produkten und Dienstleistungen von Partnerfirmen.

Sie leiten Kundenanliegen und Anliegen ihres Vertriebs direkt an die
Partnerfirmen weiter oder unterbreiten diese den zustandigen inter-
nen Stellen (z.B. vorgesetzte Person, Betriebsleiter etc.).

Sie pflegen Beziehungen zu Partnerfirmen, in dem sie Kontaktperso-
nen aus Partnerfirmen bspw. zu Firmenveranstaltungen oder einem
fachlichen Austausch in ihren Betrieb einladen.

Je nach betrieblicher Situation bzw. in Absprache mit der vorgesetz-
ten Stelle Uberlegen sie sich neue Partnerunternehmen bzw. ein
Wechsel von Partnerunternehmen und unterbreiten den zustandigen
Stellen entsprechende Vorschlage. Gegebenenfalls arbeiten sie in
entsprechenden Auswahlverfahren mit.

Automobil-Serviceberater/-innen ...
Umsetzungspotenzial

o pflegen Beziehungen zu Partnerfirmen (andere Garage-, Werkstatt- und Carrosse-
rie-Unternehmen, Importeure etc.) und entwickeln diese weiter.

Wissen, Verstandnis

o verflgen Uber grundlegende Markt- und Branchenkenntnisse.

e verfligen Uber grundlegende Kenntnisse von rechtlichen und betrieblichen Grund-
lagen bei der Zusammenarbeit mit Partnerfirmen.

Einstellungen, Werte, Motivation

e achten auf einen regelméssigen Austausch mit Partnerfirmen, um sich Uber Neue-
rungen und zukunftsgerichtete Innovationen auf den Laufenden zu halten.

e achten darauf, Anliegen an Partnerfirmen systematisch und zeitnah weiterzuleiten.

Metakognition

o reflektieren die Zusammenarbeit mit Kontaktpersonen von Partnerfirmen und leiten
bei Bedarf Anderungsmassnahmen oder einen Wechsel ein.

c.5 Mit Versicherungen und Behotrden interagieren

Automobil-Serviceberater/-innen sind selbstandig oder in Abstim-
mung mit den zustandigen Stellen in ihrem Betrieb fur den Kontakt
und Koordination mit Versicherungen und Behérden (z.B. Strassen-
verkehrsamt), im Zusammenhang mit Fahrzeugen im Betrieb, zustan-
dig.

Automobil-Serviceberater/-innen nehmen bei Schaden am Fahrzeug
im Rahmen ihrer Auftragsbearbeitung Kontakt mit den Behdrden
oder Versicherungen auf.

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

e interagieren mit Versicherungen und Behorden auftragsbezogen.
Wissen, Verstandnis

e verfligen Uber grundlegende Kenntnisse der rechtlichen und versicherungstechni-
schen Grundlagen im Automobilbereich.

Einstellungen, Werte, Motivation

e setzen sich fur sachgerechte und konstruktive Lésungen im Kontakt mit Versiche-
rungen und Behorden ein.
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Sie fotografieren den Schaden, erstellen den versicherungsrelevan-
ten Kostenvoranschlag sowie weitere Dokumente und informieren
bzw. dokumentieren die Versicherung entsprechend. Je nach Scha-
denfall vereinbaren sie einen Termin mit externen Versicherungsex-
perten. Sie bernehmen die Dokumentation und sorgen fiir einen rei-
bungslosen Ablauf fir den Kunden.

Sie interagieren bei Bedarf mit dem Strassenverkehrsamt in Abstim-
mung mit den betroffenen Stellen.

e achten auf eine lickenlose Dokumentation und einen reibungslosen Ablauf von In-
teraktionen mit Behdrden und Versicherungen.

Metakognition
e sind in der Lage, einen Schadenfall mit den zusténdigen Behdrden, Versicherun-
gen und der Werkstatt nach den betrieblichen Vorgaben abzuwickeln.

e analysieren den Schadenfall und treten mit den zustandigen Institutionen (Behor-
den, Versicherungen) in Kontakt.

d.1 Werkstattauftrage/-durchlaufe planen und begleiten

Automobil-Serviceberater/-innen planen und begleiten die Ausfiih-
rung von Werkstattauftragen an Kundenfahrzeugen.

Sie vergegenwartigen sich den Auftrag und planen kurz- bzw. lang-
fristig nach Rucksprache mit den zustandigen Stellen respektive sys-
tembasiert die Werkstattauftrage und /-durchlaufe.

Sie stimmen sich wahrend der Ausfiihrung der Arbeiten am Fahrzeug
systematisch (z.B. téaglich oder halbtaglich) mit den zusténdigen inter-
nen sowie externen Stellen (Werkstattleitung, Leitung Ersatzteillager
etc.) bzgl. Stand der Auftragsbearbeitung ab und aktualisieren die
Planungs- und Informationstools (Terminkalender etc.). Sie informie-
ren sich tiber unvorhergesehene Anderungen bzgl. Personaleinsatz,
Lieferverzégerungen und andere kurzfristige Auftrage (z.B. Pannen-
hilfe).

Neue Auftrage nehmen sie on- oder offline entgegen und planen sie
laufend ein.

Sie priorisieren die Auftrdge und deren Bearbeitung durch die Werk-
statt systematisch, stimmen Anderungen mit der Werkstatt ab und in-
formieren betroffene Kunden zeitnah iber mégliche Anderungen
(z.B. auch aufgrund von Wartezeiten aufgrund von Lieferverzégerun-
gen eines Produkts, kurzfristige Personalengpésse etc.).

Je nach Situation veranlassen sie entsprechend den betrieblichen
Vorgaben einen direkten Informationsaustausch zwischen Werkstatt-
leiter und Kunden. Um Wartezeiten fir den Kunden zu verkiirzen und

die Auslastung der Werkstatt zu gewahrleisten, informieren sie frih-
zeitig on- oder offline den Kunden uber den bevorstehenden Service.

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

e koordinieren Werkstattauftrage und -durchlaufe tbersichtlich und systematisch.
Wissen, Verstandnis

e verfligen Uber fundierte Kenntnisse der aktuellen Werkstattkennzahlen, wie z.B.
Auslastung, betriebliche Kalkulation etc.

o verflgen Uber grundlegende technische und fachliche Kenntnisse.

o verflgen Uber fundierte Kenntnisse im Umgang mit betrieblichen Informations- und
Planungssystemen.

o verfiigen Uber grundlegende Kenntnisse von Flihrungskompetenzen.

o verflgen Uber fundierte Kenntnisse im Bereich Arbeitssicherheit und Umwelt-
schutz.

Einstellungen, Werte, Motivation

e setzen sich in der Planung und Ausfihrung fir termingerechte und kostenorien-
tierte Werkstattauftrage und -durchlaufe ein.

e achten auf ein stilsicheres Auftreten.

e sind bereit, den Uberblick tiber alle Ablaufe zu behalten.

¢ sind bereit, die Informationstransparenz sicherzustellen.

Metakognition

e analysieren die Werkstattauftrage nach Dringlichkeit und Verfiigbarkeit und koordi-
nieren einen reibungslosen Ablauf fir Kunden und Werkstatt.

« schatzen bei Schwierigkeiten die Situation ein und leiten daraus kundenorientierte
Losungen in Absprache mit der Werkstatt ab.
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Bei Terminkollisionen bewahren sie Ruhe und leiten entsprechende
Massnahmen ein.

d.2 Interne und externe Schnittstellen koordinieren

Automobil-Serviceberater/-innen agieren als Schnittstellenmanager
zwischen allen Anspruchsgruppen im Kundendienstbereich (Kunden,
betriebsinternen Stellen, Herstellerfirma, Versicherung, Behdrden
etc.).

Sie nehmen Anliegen oder Informationen von Anspruchsgruppen of-
fen entgegen und leiten diese an die entsprechende Stelle weiter, so-
fern sie diese nicht selbst bearbeiten kénnen.

Sie befinden sich in regelméssigem Informationsaustausch mit dem
Vertrieb zu speziellen Kundenanliegen, sowie mit Behérden und Ver-
sicherungen zu Neuerungen und Anderungen (z.B. Zollwesen, Neue-
rungen bei FahrzeugUberprifungen etc.).

Sie arbeiten mit den im Betrieb verwendeten Informations- und Kom-
munikationsinstrumenten. Sie verfassen Dokumente, Briefe, Mails,
Kurznachrichten etc. korrekt und situationsbezogen.

Automobil-Serviceberater/-innen ...
Umsetzungspotenzial

e koordinieren unterschiedliche Anspruchsgruppen im Kundendienstbereich auf un-
terschiedlichen Kanélen.

Wissen, Verstandnis

o verfligen Uber Anwenderkenntnisse im IT-Bereich.

e verfligen Uber Anwenderkenntnisse in der Koordination von Aufgaben und Schnitt-
stellen.

o verfligen Uber grundlegende Kenntnisse im Ersatzteilwesen.

Einstellungen, Werte, Motivation

e kommunizieren auf unterschiedlichen Kanalen mit den jeweiligen Anspruchsgrup-
pen sach- und zielorientiert.

e achten auf einen transparenten Informationsaustausch mit internen und externen
Anspruchsgruppen.

¢ sind sich bewusst, dass sie fir ihr Handeln die Verantwortung tragen.

e sind bereit, bei Schwierigkeiten flexibel zu agieren.

Metakognition

e analysieren Anliegen und Informationen und nehmen Kontakt mit den entsprechen-
den Anspruchsgruppen auf.

¢ sind in der Lage, neue Informationen Uber geeignete Kanéle an entsprechende An-
spruchsgruppen weiterzuleiten.

d.3 Anspruchsvolle Aufgaben und Situationen I6sen

Automobil-Serviceberater/-innen bearbeiten anspruchsvolle Aufga-
ben und Herausforderungen im organisatorischen und kommunikati-
ven Bereich (langerfristige Ressourcenengpasse, anspruchsvolle und
anhaltende Kommunikationsherausforderungen, wichtige Prioritaten
und Termine nicht einhalten kénnen etc.) systematisch und I6sungs-
orientiert.

Sie beschaffen sich erforderliche Informationen gegebenenfalls bei

den zustandigen Stellen.

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

e erarbeiten Losungsvorschlage fur anspruchsvolle Aufgaben und Situationen syste-
matisch und zielorientiert.

Wissen, Verstandnis

e verfligen Uber grundlegende Kenntnisse bei automobiltechnischen Problemen.

e verfligen Uber grundlegende Kenntnisse zu der Arbeitssicherheit, der Gesundheit,
Klima- und Umweltschutz.
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Sie analysieren die aktuelle Situation sorgfaltig und umfassend. Sie
ziehen Schlussfolgerungen und Uberlegen sich, welche Losungsmog-
lichkeiten zur Verfiigung stehen. Bei Bedarf nehmen sie Riickspra-
che mit Mitarbeitenden, vorgesetzten Personen oder ihren Ansprech-
personen bei Partnerfirmen.

Ihren Lésungsvorschlag unterbreiten sie der vorgesetzten Stelle oder
dem Kunden. Sie leiten die erforderlichen Massnahmen zur Umset-
zung der L6sung gegebenenfalls in Abstimmung mit den zustandigen
Stellen ein.

Einstellungen, Werte, Motivation

e achten auf eine liberzeugende und offene Kommunikation.

e achten auf einen flexiblen, sachgerechten Umgang in schwierigen Situationen.
e sind bereit, Losungsvorschlage argumentativ und verstandlich zu erlautern.

e sind bereit, den Uberblick zu bewahren und Auftrage richtig zu priorisieren.

Metakognition

e analysieren schwierige Situationen und anspruchsvolle Aufgaben unter Bertick-
sichtigung der beteiligten Personen und technischen Herausforderungen und leiten
daraus l6sungsorientierte Massnahmen ab.

o reflektieren ihr Verhalten in anspruchsvollen Aufgaben und Situationen und leiten
daraus Verbesserungsmassnahmen ab.

d.4 Zusammenarbeit im Team gestalten

Automobil-Serviceberater/-innen agieren mit ihrer Personlichkeit und
ihrem Auftreten im Team.

Sie halten sich an die spezifischen und betrieblichen Umgangsfor-
men und Verhaltensregeln und wenden diese bei ihren Arbeiten an.
Sie verhalten sich den anderen Mitarbeitenden gegenuiber hilfsbereit
und halten Abmachungen und Vereinbarungen ein.

In schwierigen Situationen verhalten sie sich fair, sachlich und ko-
operativ. Sie aussern Kritik gegenliber Mitarbeitenden stets im Vier-
Augen-Gesprach, wobei sie objektiv und zielorientiert agieren und
ihre Meinung zu der Situation transparent kommunizieren.

Sie agieren in ihrem Arbeitsalltag unter Beruicksichtigung der Zustan-
digkeits- und Governance-Regeln des Betriebs.

Sie férdern die Teamkultur proaktiv und tauschen sich aktiv mit Mitar-
beitenden aus. Stérungen und Unstimmigkeiten sprechen sie an und
versuchen diese zu bearbeiten.

Sie reflektieren ihre soziale Interaktion im Team regelmassig. Sofern

angezeigt, nehmen sie sich vor, in kiinftigen Situationen ihren Um-
gang und ihr Verhalten im Team entsprechend anzupassen.

Automobil-Serviceberater/-innen ...

Umsetzungspotenzial

e integrieren sich mit ihrer Personlichkeit und ihrem Auftreten im Team.
Wissen, Verstandnis

o verflgen Uber Anwenderkenntnisse im Umgang mit Konflikten (Grundlagen Kon-
fliktmanagement).

Einstellungen, Werte, Motivation

¢ sind offen im kommunikativen Umgang mit unterschiedlich und interkulturell zu-
sammengesetzten Teams.

e sind bereit, proaktiv und kooperationsbereit auf andere Teammitglieder zuzugehen.

¢ sind sich bewusst, welche Rolle sie im Team einnehmen.

e achten stets darauf, konstruktive Feedbacks zu geben.

e setzen sich fir eine positive Feedback-Kultur im Unternehmen ein.

Metakognition

o reflektieren ihre Rolle im Team und passen ihr Verhalten und ihren Umgang ent-
sprechend den Gegebenheiten an.
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