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1. Einleitung

1.1 Zweck dieses Leitfadens

Dieser Leitfaden basiert auf der Bildungsverordnung und dem Bildungsplan Kauffrau/Kaufmann EFZ vom
16. August 2021 sowie auf dem zugehdrigen Leistungszielkatalog fir die Ausbildungs- und Priifungsbranche
Reisen. Dieser Leitfaden gibt eine Orientierung fir die betriebliche Ausbildung von Kaufleuten in der
Branche Reisen mit Lehrbeginn ab August 2023.

1.2 Personen und Aufgaben in der betrieblichen Bildung und in UK

Berufsbildner/in
Die Berufsbildnerin oder der Berufsbildner tragt die Verantwortung fir die Berufsausbildung fiir Kaufleute in
einem Betrieb. In grosseren Betrieben unterstiitzt sie/er die Praxisausbildner/innen in den verschiedenen
Betriebsabteilungen in der Ausbildung von Lernenden. In kleineren Betrieben hat die Berufsbildnerin oder
der Berufsbildner auch die Funktion der Praxisbildnerin oder des Praxisbildners.
Hauptaufgaben:

— Gesamtverantwortung Uber die betriebliche Ausbildung

— Begleitung der Lernenden wahrend der gesamten Grundbildung

— Organisation der Arbeitseinsatze (Einsatzplane/Ausbildungsprogramm)

— Bildungsberichte inkl. Qualifikationsgesprache und betriebliche Kompetenznachweise

— Eingabe Noten der betrieblichen Kompetenznachweise in die Datenbank time2learn und

Ubermittlung der Noten in die Datenbank der Kantone

Berufspadagogische Anforderungen:

—  Kurs fur Berufsbildner/in

Praxisbildner/in (Praxisbetreuer/in)
Der Praxisbildner oder die Praxisbildnerin betreut die Lernenden bei ihrem Einsatz in den einzelnen
Abteilungen.
Hauptaufgaben:
— Ausbildung der Lernenden am Arbeitsplatz
— Zuteilung und Kontrolle der Praxisauftrage
— Beurteilung der Praxisauftrage und der erreichten Kompetenzen mithilfe der Kompetenzraster
— Mitwirkung und Unterstitzung bei Qualifikationsgesprachen

Berufspadagogische Anforderungen:
—  SRV-Seminar fir Praxisbildner/in

tiK-Leiter/in
Der UK-Leiter oder die UK-Leiterin bildet die Lernenden in den Uberbetrieblichen Kursen aus.
Hauptaufgaben:

— EinfUihrung der Lernenden in die Praxisauftrdge und Lerndokumentation

— Unterstutzung im Aufbau ihrer Branchenkenntnisse

Berufspadagogische Anforderungen:
— Methodisch-didaktische Grundqualifizierung (mind. SVEB I)
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1.3 Abkirzungen

BBG Bundesgesetz Uber die Berufsbildung

BFS Berufsfachschule

BiVo Bildungsverordnung

BMS Berufsmaturitatsschule

EFZ Eidgendssisches Fahigkeitszeugnis

HK Handlungskompetenz

KN Kompetenznachweis

LZ Leistungsziel

MSS Methoden-, Sozial- und Selbstkompetenzen

OdA Organisation der Arbeitswelt (Berufsverbande, Branchenorganisationen usw.)
Qv Qualifikationsverfahren

SBFI Staatssekretariat fir Bildung, Forschung und Innovation
SRV Schweizer Reise-Verband

UK Uberbetriebliche Kurse
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2. Uberblick der kaufmannischen Grundbildung

2.1 Handlungskompetenzen als Bildungsziele

Kaufleute arbeiten in Unternehmen unterschiedlicher Branchen und Gréssen. Der Kontakt mit internen und
externen Kundinnen/Kunden sowie Lieferantinnen/Lieferanten pragen das Arbeitsgebiet ebenso wie die Inter-
aktion mit weiteren Anspruchsgruppen sowie Tatigkeiten in standardisierten und weniger standardisierten
Prozessen und Ablaufen. Dabei sind Handlungskompetenzen von grosser Bedeutung. Im Fokus stehen dabei
die folgenden finf Kompetenzbereiche:

® - ™ Handeln in agilen Arbeits- und Organisationsformen

e

1t

e

Interagieren in einem vernetzten Arbeitsumfeld

Koordinieren von unternehmerischen Arbeitsprozessen

Gestalten von Kunden- oder Lieferantenbeziehungen

Einsetzen von Technologien der digitalen Arbeitswelt
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2.2 Ausbildung an drei Lernorten

Die Ausbildung dauert in der Regel drei Jahre und findet an den folgenden drei Lernorten statt.
— Betrieb
—  Uberbetriebliche Kurse
— Berufsfachschule

Ausbildung im Betrieb

Praxis- Praxis- Praxis- Praxis- Praxis- Praxis-
auftrage auftrage auftriage auftrage auftrige auftriage
Bildungs- Bildungs- Bildungs- Bildungs- Bildungs- Bildungs-
bericht bericht bericht bericht bericht bericht

Uberbetriebliche Kurse
Semester 1 Semester 2 Semester 3 Semester 4 Semester 5 Semester 6

iK1 uK 2 K 3 ukK 4 uK 5

Berufsfachschule

Gemeinsame Lerninhalte

Wahlpflichtbereich (1 von 2) Option (1 von 4)

Betrieb

Im Betrieb stehen das Lernen und Arbeiten an betrieblichen Arbeitsplatzen im Zentrum. An konkreten
praktischen Arbeiten werden die fir die spatere Berufsaustibung erforderlichen beruflichen Handlungs-
kompetenzen erworben. Wahrend des Semesters werden die Handlungskompetenzen mit Praxisauftragen
umgesetzt und dokumentiert. Die erarbeiteten Praxisauftrdge werden mithilfe der Kompetenzraster beurteilt
und reflektiert.

Am Ende des Semesters fuhrt der/die Ausbilder/in jeweils das Qualifikationsgesprach und erstellt den
Bildungsbericht inkl. dem betrieblichen Kompetenznachweis.

Uberbetriebliche Kurse

In den Uberbetrieblichen Kursen werden grundlegendes und branchenspezifisches Wissen und Kénnen
erworben. Die UK finden in den Semestern 1 - 5 statt. Im Rahmen der UK werden 2 Kompetenznachweise
durchgefiihrt.

Berufsfachschule

Der Unterricht an der Berufsfachschule findet an zwei Tagen pro Woche in den ersten beiden Ausbildungs-
jahren und an einen Tag im dritten Jahr statt. Neben gemeinsamen Lerninhalten stehen Méglichkeiten zur
Individualisierung offen (siehe Kap. 5).
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3. Betriebliche Ausbildung

3.1 Ausbildungsprogramm und individueller Einsatzplan

Im Ausbildungsprogramm werden die Inhalte und der Ablauf der betrieblichen Ausbildung festgelegt.

Betriebliche Ausbildung je Semester

Wahrend des Semesters: Semesterabschluss:
Bearbeitung der Praxisauftrage durch die Lernenden Qualifikationsgesprach
Praxis- Praxis- Praxis-
auftrag 1 auftrag 2 auftrag 3
Kompetenz- Kompetenz- Kompetenz- Qualifikations-
raster 1 raster 2 raster 3 gesprach
Bildungsbericht

inkl. betrieblicher
Kompetenznachweis

e Je Semester mind. 3 Praxisauftrage Je Semester ein
Bildungsbericht inkl.

betrieblichem
Kompetenznachweis.

e Wahrend der ganzen Ausbiludng missen alle
Handlungskompetenzen abgedeckt sein (total mind. 25
Praxisauftrage inkl. Wahlpflicht OPTION)

e Bewertung mit Hilfe der Kompetenzraster

Ausbildungsplanung im Betrieb

Die vorgesetzte Person legt fest, in welchem Semester die lernende Person welche Praxisauftrage
bearbeitet. Eine gute Planung erleichtert dem/der Ausbilder/in die Begleitung der Lernenden und stellt den
Lernerfolg sicher.

Hinweis: In jedem Semester werden mindestens 3 Praxisauftrage bearbeitet. Wahrend der ganzen
Ausbildung missen mit den bearbeiteten Praxisauftragen alle Handlungskompetenzen abgedeckt sein.
Total werden durch die lernende Person mindestens 25 Praxisauftrage (inkl. Wahlpflicht OPTION)
bearbeitet.

Kompetenzraster

Jeder Praxisauftrag wird anhand eines Kompetenzrasters bewertet. Das Kompetenzraster umfasst anhand
von Leitfragen eine Selbsteinschatzung durch die lernende Person und eine Fremdeinschatzung durch
den/die Ausbilder/in. Das Kompetenzraster kann wahrend des ganzen Semesters angepasst/erganzt
werden.
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Qualifikationsgespréch, Bildungsbericht und betrieblicher Kompetenznachweis

Alle ausgefillten Kompetenzraster werden bei Semesterabschluss zusammengefasst und dienen als
Grundlage fir das Qualifikationsgesprach. Im Rahmen des Qualifikationsgesprachs werden die Leistungen
im Betrieb bewertet und im Bildungsbericht festgehalten. Die Leistungen im Betrieb werden je Semester mit
dem betrieblichen Kompetenznachweis bewertet.

3.2 Praxisauftrage im Betrieb

Praxisauftrage
Praxisauftrag Dokumentation zum Praxisauftrag
Ausgangslage Vorgehen, Beschreibungen, Erkenntnisse
Aufgabenstellung mit Teilaufgaben (Texte, Bilder, Grafiken, Videos usw.)
Hinweise zum Vorgehen Arbeitsaufwand ca. 30 — 90 Min.

Es stehen total 42 Praxisauftrage als Kom petenzraster

Vorlagen zur Verfugung.

Je Semester werden mind. 3 Selbsteinschdtzung  Fremdeinschiatzung

Praxisauftrage bearbeitet. durch Lernende/r durch Berufsbildner/in

Praxisauftrage einfach erklart:

Total gibt es 42 Praxisauftrage (PA) im Time2Learn
e 19 Pflicht-PA
e 14 Wahlpflicht-PA
e 5 Optionale-PA
¢ 4 Wahlpflicht OPTION-PA

Davon missen wahrend der Ausbildung total 25 PA erarbeitet werden
e 19 Pflicht-PA sowie 5 Wahlpflicht-PA (pro HK-Bereich ein Wahlpflicht-PA)
e 1 Wahlpflicht-OPTION-PA (entsprechend der Wahl der Option im 3. Lehrjahr)
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Bedeutung der Praxisauftrage

Das Ziel der Ausbildung ist es, dass die Lernenden zu kompetenten, selbststandigen und selbstbewussten
Berufspersonen werden. Um dieses Ziel zu erreichen, stehen den Ausbilderinnen und Ausbildern
verschiedene Arbeitsinstrumente zur Verfigung. Ein wichtigstes Instrument fir die Steuerung der Kompe-
tenzentwicklung der Lernenden ist der Praxisauftrag.

Praxisauftrage ermoglichen die Einfiihrung und Hilfestellung sowie Umsetzung und Vertiefung von
beruflichen Handlungen.

— Ein Praxisauftrag verlangt von den Lernenden die Umsetzung und Dokumentation einer beruflichen
Handlung in der Praxis.

— Mit dem Praxisauftrag kdnnen die Lernenden ihre Kenntnisse und Fahigkeiten im Arbeitsalltag
anwenden.

— Aufgrund der Rickmeldungen zum Praxisauftrag erfahren die Lernenden, was Standards flr eine
gute Arbeit sind und ob ihre Umsetzungen diesen Erwartungen entsprechen.

Die Praxisauftrage sind ein einfaches Instrument, um die betriebliche Ausbildung zu steuern. Sie kénnen die
Aufgaben effizient an die lernende Person delegieren und stellen somit sicher, dass alle Handlungskompe-
tenzen und betrieblichen Leistungsziele des Bildungsplans bearbeitet werden.

Wabhlipflicht OPTION:
Wahl der Option fur das 3. Lehrjahr Kauffrau/Kaufmann EFZ

Die Optionen vertiefen einzelne Handlungskompetenzbereiche und ermdglichen es, die Starken und
Interessen der Lernenden individuell zu fordern. Aus den moglichen Optionen wird bis spatestens am Ende
des zweiten Lehrjahrs eine Option ausgewahlt. Die Wahl wird gemeinsam von der lernenden Person und
dem Ausbildungsbetrieb getroffen. Die Option wird weder im Lehrvertrag festgehalten noch im
Fahigkeitszeugnis ausgewiesen und wird durch die Berufsfachschule lanciert.

1. Zur Auswahl stehen die folgenden vier Optionen:

a) Finanzen

b) Kommunikation in der Landessprache (in der Deutschschweiz = Deutsch)
¢) Kommunikation in der Fremdsprache (in der Regel Englisch)

d) Technologie

2. Fur die Wahl der Option prifen die Berufsbildenden, wo die Lernenden individuelle Starken oder
Interessen aufweisen und welche Optionen im Betrieb umsetzbar sind. Die Option wird durch den Betrieb in
Absprache mit der lernenden Person ausgewahlt und der Berufsfachschule mitgeteilt. Wir empfehlen die
Option c) "Kommunikation in der Fremdsprache".

3. Die gewahlte Option wird im 3. Lehrjahr in der Berufsfachschule ausgebildet und im Betrieb anhand
eines Praxisauftrags angewandt.

4. Im Rahmen der Anwendung im Betrieb bearbeiten die Lernenden im 5. oder 6. Semester einen
Praxisauftrag der gewahlten Option (entsprechende Praxisauftrage sind mit Wahlpflicht OPTIONEN
gekennzeichnet)

5. Die gewahlte Option wird auf time2learn im Profil der lernenden Person eingetragen (time2learn:
Stammdaten > Lernende > Grundinformationen)
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Vorgehen bei Praxisauftragen

Vorbereitung

Der/die Ausbilder/in entnimmt dem betrieblichen Ausbildungsplan, wann mit der
lernenden Person welchen Praxisauftrag durchgefuhrt wird.

Dabei soll ein geeigneter Geschaftsfall oder eine Arbeitssituation flir die Bearbeitung
des Praxisauftrags gewahlt werden. Es ist wichtig, der lernenden Person den
Praxisauftrag gut zu erklaren und die Erwartungen mitzuteilen sowie die Zeit fiir die
Umsetzung und Dokumentation abzuschatzen (ca. 2-3 Wochen). Die Praxisauftrage
sollen eine Hilfestellung sein fiir die Einflihrung in einen bestimmten betrieblichen
Prozess. Allenfalls ist eine Instruktion zur Ausfiihrung der Arbeiten notwendig.

Der/die Ausbilder/in bestimmt gemeinsam mit der lernenden Person den Abgabezeit-
punkt des dokumentierten Praxisauftrags.

Durchfiihrung

Der/die Ausbilder/in begleitet die lernende Person und fordert sie auf, bei Bedarf um
Hilfe zu fragen. Die Umsetzung des Praxisauftrags wird durch die lernende Person
dokumentiert und dem/der Ausbilder/in zur Begutachtung eingereicht. Fir die
Dokumentation des Praxisauftrags steht der lernenden Person im Betrieb 30 - 90
Minuten zur Verfigung.

Riickmeldung

Der/die Ausbilder/in gibt zur Bearbeitung und Dokumentation des Praxisauftrags eine
Rickmeldung. So weiss die lernende Person, was gut gelungen ist und was das
nachste Mal besser gemacht werden kann.

Ein Praxisauftrag kann auch mehrmals bearbeitet werden, z.B. in einem anderen
Semester oder Arbeitsbereich (Abteilung).

Hinweise zu den Praxisauftragen

— Vom SRV werden 42 Praxisauftrage als Vorlagen zur Verfliigung gestellt.

— Bei der Auswahl eines Praxisauftrags soll die Leistungsfahigkeit der lernenden Person beriicksichtigt
werden. Ein Praxisauftrag soll weder unter- noch Uberfordern (Abstimmung auf den Ausbildungs-
stand der lernenden Person ist daher wichtig).

— Die lernende Person dokumentiert die bearbeiteten Praxisauftrage direkt auf time2learn.

— Die lernende Person tragt die Verantwortung fir die Umsetzung und Dokumentation des Praxis-
auftrags. Bei Bedarf wird sie von der Ausbilderin/vom Ausbilder unterstutzt.

— Fur die Begutachtung und Bewertung der Leistung und die Besprechung mit der lernenden Person
soll gentigend Zeit vorgesehen werden. Die lernende Person profitiert von einer differenzierten
Ruckmeldung.

Beispiel eines Praxisauftrags
Ein Beispiel eines Praxisauftrags ist im Anhang (Kap. 7.5) enthalten.

10
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Einschatzung mit Kompetenzraster

Nachdem der Praxisauftrag bearbeitet wurde, nimmt die lernende Person eine Selbsteinschatzung ihrer
Kompetenzen vor. Der/die Ausbilder/in nimmt ebenfalls eine Einschatzung der Kompetenzen der lernenden
Person vor (Fremdeinschatzung). Dabei wird das vorgegebene Kompetenzraster eingesetzt. Das
Kompetenzraster unterstiitzt der/die Ausbilder/in sowie die lernende Person in der Einschatzung der bisher
erreichten Kompetenzen.

Wieso ist eine Selbst- und Fremdeinschitzung sinnvoll?

Die Selbst- und Fremdeinschatzung sind wichtig fiir eine zielgerichtete Kompetenzentwicklung. Sie zeigen
die Starken und Schwachen der lernenden Person auf und bilden den Ausgangspunkt fiir die Planung der
weiteren Entwicklungsmassnahmen.

Das Kompetenzraster ermdglicht eine Selbsteinschatzung der persoénlichen Kompetenzentwick-
lung anhand konkreter Kriterien und ist ein optimales Reflexionsinstrument.

Die Selbsteinschatzung der lernenden Person wird erganzt mit einer Fremdeinschéatzung durch
den/die Ausbilder/in oder weitere in die Ausbildung involvierte Personen.

Die Selbst- und Fremdeinschatzung der Kompetenzen bilden die Basis fir die Qualifikationsgesprache am
Ende des Semesters.

Vorgehen

Schritt 1 Der/die Ausbilder/in fordert die lernende Person auf, eine Selbsteinschatzung ihrer Kompe-
tenzen zu machen. Die lernende Person wird informiert, dass eine Fremdeinschatzung
durch den/die Ausbilder/in erfolgt.

Schritt 2 Im Kompetenzraster wird aufgrund der Leitfragen und der einzelnen Kompetenzkriterien
die Selbsteinschéatzung durch die lernende Person erfasst.

Schritt 3 Der/die Ausbilder/in erfasst die Fremdeinschatzung und halt die Starken und das
Verbesserungspotenzial der lernenden Person fest.

Schritt 4 Der/die Ausbilder/in stellt der lernenden Person die Fremdeinschatzung zur Verfigung
und bittet sie, die Selbst- und Fremdeinschatzung zu vergleichen. Anschliessend wird
gemeinsam ein Bewertungsgesprach zur Bearbeitung des Praxisauftrags gefiihrt. Die
Uberlegungen werden auch im Qualifikationsgesprach am Ende des Semesters
aufgenommen.

Hinweise

Die lernende Person profitiert am meisten von der Einschatzung, wenn sie erfahrt, was ihr bereits
gut gelingt und wo sie noch Aufholbedarf hat.

Die Selbst- und Fremdeinschatzung erstellt die lernende Person und der/die Ausbilder/in individuell.
Die Resultate werden dann verglichen und auch im Qualifikationsgesprach beriicksichtigt.

Die Ruckmeldungen sollen mdglichst konkret erfolgen. Allenfalls kdnnen weitere Personen, welche
die lernende Person im Berufsalltag begleitet haben, bei der Fremdeinschatzung einbezogen
werden.

Das Kompetenzraster ermdglicht es dem/der Ausbilder/in sowie der lernenden Person, die
Kompetenzentwicklung tiber die Zeit hinweg zu verfolgen und Fortschritte deutlich zu
machen.

Das Kompetenzraster kann wahrend des Semesters laufend ergénzt werden.
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3.3 Lerndokumentation / personliches Portfolio

Lerndokumentation / personliches Portfolio

Sammlung von Dokumenten von allen Lernorten, welche die
Komptenzentwicklung dokumentieren

Dokumentationen Weitere Unterlagen,
der Praxisauftrage Zeugnisse, Zertifikate

usw.
Kompetenzraster

Lerndokumentation / personliches Portfolio

Als persdnliches Arbeitsinstrument fuhrt die lernende Person wahrend der ganzen Ausbildung im Time2learn
eine Lerndokumentation. Darin dokumentiert die lernende Person die durchgefihrten Praxisauftrage,
spezielle Auftrage und Projekte, das erlernte Knowhow, nitzliche Tools, Hilfsmittel, Ausbildungsnachweise
usw.

In der Lerndokumentation halt die lernende Person alle wesentlichen Arbeiten im Zusammenhang mit den zu
erwerbenden Handlungskompetenzen fest. Der/die Ausbilder/in erkennt aus der Lerndokumentation den
Bildungsverlauf und das persdénliche Engagement der lernenden Person. Die Lerndokumentation wird in
Form eines personlichen Portfolios gefihrt (Sammlung von Dokumenten).

Die lernende Person
— dokumentiert ihre Erfahrungen beim Aufbau der beruflichen Handlungskompetenzen.

— beschreibt Projekte oder Aktivitaten, die handlungskompetenzibergreifend sind oder iber die
Handlungskompetenzen einer Kauffrau/eines Kaufmanns hinausgehen.

— belegt ihre Kompetenzen in unterschiedlichen Bereichen anhand von formalen Nachweisen,
z.B. Sprachzertifikate.

— zeigt auf, was sie - abgesehen von ihrer Berufsrolle - sonst noch auszeichnet oder tiber welche
Kompetenzen sie verfugt.

12
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3.4 Qualifikationsgesprach mit Bildungsbericht und betrieblichem
Kompetenznachweis

Bildungsbericht
inkl. betrieblicher Kompetenznachweis

Qualifikationsgespridch am Ende des Semesters

Bildungsbericht Betrieblicher Kompetenznachweis

- Erbrachte Leistungen und erreichte — Bewertungskriterien

Ziele wahrend des Semesters = Erreichte Handlungskompetenzen

+ Beurteilung der Ausbildung durch die

»  Starken und Schwachen reflektieren
lernende Person

- Ziele und Massnahmen fiir das néchste ©  Erkenninisse ableiten
Semester = Motivation und Eigeninitiative zeigen

» Aktive interne und externe Zusammenarbeit

Note: | 45

Qualifikationsgesprach am Ende des Semesters

Ausgehend von den ausgefllliten Kompetenzrastern (Selbsteinschatzung und Fremdeinschatzung) und den
dokumentierten Praxisauftragen fiihrt der/die Ausbilder/in am Ende des Semesters ein Qualifikations-
gesprach mit der lernenden Person durch. Darin thematisieren sie die aktuellen Starken und Schwachen der
lernenden Person und definieren Entwicklungsmassnahmen fir das kommende Semester.

Nutzen des Qualifikationsgesprachs

Das Qualifikationsgesprach ermdglicht der lernenden Person einen guten Einblick in die personliche
Kompetenzentwicklung. Der/die Ausbilder/in hat die Méglichkeit, der lernenden Person eine Rickmeldung
zum Kompetenzstand zu geben und die weiteren Erwartungen klar zu kommunizieren.

Das Qualifikationsgesprach schafft fur beide Seiten Transparenz und Verbindlichkeit und ist ein wichtiger
Meilenstein im Rahmen der betrieblichen Ausbildung.
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Vorgehen beim Qualifikationsgesprach

Vorbereitung

Schritt 1

Der/die Ausbilder/in vereinbart mit der lernenden Person den Termin fir das Qualifika-
tionsgesprach und bereitet alle erforderlichen Unterlagen vor (z.B. den vorbereiteten
Bildungsbericht, die ausgefiillten Kompetenzraster usw.).

Schritt 2

Der/die Ausbilder/in verschafft sich einen genauen Uberblick (iber den Lernprozess und
die Kompetenzentwicklung der lernenden Person. Der/die Ausbilder/in schaut die doku-
mentierten Praxisauftrage und die Ergebnisse der Kompetenzraster an und holt sich bei
Bedarf Rickmeldungen von Kolleg/innen ein.

Schritt 3

Der/die Ausbilder/in bereitet das Gesprach anhand der Kriterien aus dem Bildungs-
bericht vor. Dabei kann der Bildungsbericht bereits als Entwurf ausgefiillt werden.

Durchfiihrung

Schritt 1

Der/die Ausbilder/in sorgt fir einen angenehmen Gesprachseinstieg und halt zunachst
eine Rickschau auf das vergangene Semester.

Schritt 2

Nun ist die lernende Person dran, ihre Sichtweise darzulegen. Im Dialog wird bespro-
chen, welche Kompetenzen die lernende Person seit dem letzten Qualifikationsgesprach
entwickelt hat und bei welchen Kompetenzen noch Liicken bestehen.

Schritt 3

Der/die Ausbilder/in macht konkrete Starken und Verbesserungspotenziale sichtbar.
Dazu werden der lernenden Person Fragen gestellt, die sie dazu anregen, ihre eigenen
Aussagen zu konkretisieren.

Schritt 4

Bei den einzelnen Bewertungskriterien werden Punkte vergeben. Die Bewertungen
werden detailliert begrindet. Anschliessend wird die Gesamtpunktzahl ermittelt und in
eine ganze oder halben Note des betrieblichen Kompetenznachweises umgewandelt.
Die Note wird der lernenden Person mitgeteilt.

Schritt 5

Der/die Ausbilder/in definiert nun gemeinsam mit der lernenden Person Ziele und
Massnahmen fiir das nachste Semester. Alle Uberlegungen werden im Bildungsbericht
festgehalten.

Schritt 6

Der/die Ausbilder/in stellt sicher, dass der Bildungsbericht vollstandig ausgefiillt ist. Der
Bildungsbericht wird von der Ausbilder/vom Ausbilder, der lernenden Person sowie ihrer
gesetzlichen Vertretung unterzeichnet. Auf Verlangen ist der Bildungsbericht der
kantonalen Lehraufsicht vorzulegen.

Nachbearbeitung

Der/die Ausbilder/in plant die vereinbarten Massnahmen flir das nachste Semester und
stellt die Umsetzung gemeinsam mit der lernenden Person sicher.
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Hinweise

Das Qualifikationsgesprach ist kein Monolog, in dem nur die eigene Sicht prasentiert wird, sondern
ein Dialog, der beide Perspektiven zulasst.

Es soll auf die Starken der lernenden Person und das bereits Erreichte eingegangen aber auch die
noch vorhandenen Schwéachen und Verbesserungsmoglichkeiten besprochen werden.

Der/die Ausbilder/in achtet auf die Verbindlichkeit der Vereinbarungen und halt diese schriftlich fest.

Es soll die gesamthafte Kompetenzentwicklung der lernenden Person Uber das ganze Semester auf
Basis der vorgegebenen Kriterien bewertet werden.

Die Noten der betrieblichen Kompetenznachweise werden bei einem Betriebs- oder Branchen-
wechsel ibernommen.

Fir die Erstellung des Bildungsberichts stellt der SRV geeignete Instrumente bereit.
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4. Uberbetriebliche Kurse

Uberbetriebliche Kurse

uK 1 iK 2 uK 3 uK 4 uK 5

4 Tage 2 Tage 3 Tage 3 Tage 4 Tage

Total 16 iiK-Tage

In den Semestern 1 - 5 wird je ein Uberbetrieblicher Kurs durchgefiihrt (total 16 (iIK-Tage). Im 6. Semester
findet kein UK statt.

Das Ziel der uberbetrieblichen Kurse besteht darin, die Lernenden optimal auf die Betriebspraxis vorzu-
bereiten. Dabei werden umfassende Branchenkenntnisse erarbeitet und auch weitere Themen behandelt.

Ein UK-Block umfasst mehrere Phasen: Vorbereitungsphase, Prasenzunterricht und Nachbereitungsphase.
Die Vor- und Nachbereitungsphasen gelten als Arbeitszeit.

Integriert in die Uberbetrieblichen Kurse sind zwei Kompetenznachweise in Form von mehreren schriftlichen

Prufungen und Projektarbeiten. Die Inhalte der Uberbetrieblichen Kurse sind auch Teil des betrieblichen
Qualifikationsverfahrens.
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5. Berufsfachschule

Unterricht an der Berufsfachschule

Der Unterricht an der Berufsfachschule findet an zwei Tagen pro Woche in den ersten beiden Ausbildungs-
jahren und an einem Tag im dritten Jahr statt. Ergdnzend zu den gemeinsamen Lerninhalten stehen
folgende Mdoglichkeiten zur Individualisierung offen:

Wahlpflichtbereich im 1. und 2. Lehrjahr Option im 3. Lehrjahr
e Zweite Landessprache oder Englisch e Landessprache
¢ Individuelle Projektarbeit e Fremdsprache

e Finanzen
e Technologie

Wahlpflichtbereiche fiir die Fremdsprachen
Zur Vertiefung der Fremdsprachenkenntnisse stehen zwei Wahlpflichtbereiche zur Auswabhl.

— Zweite Landessprache oder Englisch: Die Lernenden entwickeln ihnre Kompetenzen in einer
zweiten Landessprache oder Englisch weiter, um sich im wirtschaftlichen wie gesellschaftlichen
Umfeld schriftlich und miindlich gewandt ausdriicken zu kénnen. Angestrebtes Sprachniveau: B1

— Individuelle Projektarbeit: Dieser Wahlpflichtbereich wird in einer Fremdsprache (Landessprache
oder Englisch) in Erganzung zur obligatorischen Fremdsprache umgesetzt. Lernende bearbeiten ein
individuelles, interdisziplinar angelegtes Projekt, idealerweise auch in einer Arbeitsgruppe Gber die
Sprach- oder Landesgrenzen hinweg. Sie arbeiten sich in neuen Themen ein, analysieren
Sachverhalte, vernetzen die Erkenntnisse und erweitern ihre Projektmanagementfahigkeiten.

- Zu Beginn der Ausbildung einigen sich die Lehrvertragsparteien, je nach Angebot der Berufsfachschule,
auf einen Wahlpflichtbereich.

Vertiefungsmoglichkeiten mit Optionen
Im dritten Lehrjahr haben die Lernenden die Mdglichkeit, ausgewahlte Handlungskompetenzbereiche zu
vertiefen. Dazu stehen vier Optionen zur Auswahl:

— Landessprache: anspruchsvolle Beratungs- und Verkaufsgesprache und/oder Verhandlungs-
gesprache in der regionalen Landessprache flihren.

— Fremdsprache: anspruchsvolle Beratungs- und Verkaufsgesprache und/oder Verhandlungs-
gesprache in Englisch oder in einer zweiten Landessprache fiihren.

— Finanzen: buchhalterische Aufgaben ausfiihren sowie bei der Lohnbuchhaltung und der Erstellung
des Jahresabschlusses mitarbeiten.

— Technologie: Datenbanken und Inhaltsverwaltungssysteme einrichten und betreuen sowie
Mitarbeitende bei der Einfihrung von Datenbanken und Software unterstitzen und entsprechende
Probleme I6sen. Grosse Datensatze mit geeigneten Programmen auswerten und die Ergebnisse
aufbereiten.

> Spétestens am Ende des 2. Ausbildungsjahres einigen sich die Lehrvertragsparteien auf eine Option.
Berufsmaturitat

Fur Lernende, welche den Unterricht in der Berufsmaturitat absolvieren, gilt der Rahmenlehrplan der
Berufsmaturitat.
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6. Qualifikationsverfahren

6.1 Erfahrungsnote

Note 1 Note 2
Schule Schule

Erfahrungsnote UK

Erfahrungsnote Betrieb

Note 1 Note 2
Betrieb Betrieb

Erfahrungsnote

Erfahrungsnote Berufsfachschule

*) UK-KN = UK-Kompetenznachweis

Gewichtung
Note 3 Note 4 Note 5 Note 6 > Erfa-Note 50 %
Schule Schule Schule Schule Schule
Note Note Erfa-Note
259
iiK-KN 1 *# UK-KN 2 * > K o
Note 3 Note 4 Note 5 Note 6 > Erfa-Note 259,
Betrieb Betrieb Betrieb Betrieb Betrieb
Erfa-Note

Ermittlung der Erfahrungsnote
An allen drei Lernorten erhalten die Lernenden Erfahrungsnoten. Die Erfahrungsnote ist das Mittel (der
Durchschnitt) aus den gewichteten Erfahrungsnoten der Berufsfachschule, der Uberbetrieblichen Kurse und

des Betriebs.

Lernort

Bestimmung der Erfahrungsnote Gewichtung

Berufsfachschule

Die Erfahrungsnote der Berufsfachschule ist das Mittel der 50 %
6 Semesternoten.

Uberbetriebliche Kurse

Die Erfahrungsnote der Uberbetrieblichen Kurse ist das Mittel 25 %
der zwei UK-Kompetenznachweise.

Betrieb

Die betriebliche Erfahrungsnote ist das Mittel der 6 betrieb- 25%
lichen Kompetenznachweise (Semesternoten).
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6.2 Betriebliches Qualifikationsverfahren

Betriebliches QV (Bearbeitung von Praxisfallen)

Verkaufs-/Beratungsgesprich Grundlage: berufspraktische Situation

(30 Min.) Beratungsgesprach mit Kundin/Kunde
Handlungskompetenzen: a, d, e

Fachgesprach
(20 Min.) Fachliche Vertiefung und Erganzung zum Praxisfall

Handlungskompetenzen: a, b, ¢

Grundlage: berufspraktische Situation

Dauer total: 50 Min.

Das betriebliche Qualifikationsverfahren umfasst die Bearbeitung von Praxisfallen und gliedert sich in ein
Beratungs-/Verkaufsgesprach und ein Fachgesprach (totale Dauer 50 Minuten).

Teil 1: Beratungs-/Verkaufsgesprach (30 Min.)

Das Beratungs-/Verkaufsgesprach in Form eines Rollenspiels kann je nach Situation die notwendigen
Beduirfnis- und Bedarfsabklarungen, das Reiseangebot, den Verkauf einer Reise und Zusatzleistungen,
die Beschaffung von Dokumenten sowie das weitere Vorgehen umfassen.

Je nach Situation werden Varianten von Reisevorschlagen besprochen und auf Einwande reagiert.
Zum Abschluss des Beratungs-/Verkaufsgesprachs werden die weiteren Schritte festgelegt.

Teil 2: Fachgesprach (20 Min.)

Die Expertin/der Experte (PEX) fuhrt das Fachgesprach und stellt fachliche Fragen zum bearbeiteten
Praxisfall im Prufungsteil 1 sowie zu unterschiedlichen touristischen Themen. Diese Fragen kdnnen unter
anderem das Vorgehen bei der Bearbeitung des Geschéaftsfalls, Abklarungen zu diversen
Reiseleistungen/Reisearten, die Kommunikation mit dem Kunden und dem Reisevermittler, Fragen zur
Haftung sowie Versicherungsleistungen umfassen und beziehen sich auf die erlernten Leistungsziele. In
diesem Prifungsteil wird auch das Vorgehen bei besonderen, unvorhergesehenen Situationen sowie die
Behandlung von Reklamationen, Beschwerden, Rickmeldungen geprift (Critical Incidents).
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6.3 Notenberechnung

Qualifikationsbereiche: Gewichtung
Praktische Arbeit (betriebliches QV): 50 Min. 30 %

Berufsfachschule: .
Berufskenntnisse und Allgemeinbildung: 4 Std. 45 Min. 30 %

Erfahrungsnote 40 %

Bestehensregeln

Das Qualifikationsverfahren mit Abschlussprifung ist bestanden, wenn:
— der Qualifikationsbereich «praktische Arbeit» mindestens mit der Note 4 bewertet wird;

— der Qualifikationsbereich «Berufskenntnisse und Allgemeinbildung» mindestens mit der Note 4
bewertet wird; und

— die Gesamtnote mindestens 4 betragt.

Die einzelnen Qualifikationsbereiche werden folgendermassen gewichtet:
— Praktische Arbeit (betriebliches QV) 30 %
— Berufsfachschule 30 %
— Erfahrungsnote 40 %
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7. Anhang

7.1 Begriffe und Erlauterungen

Begriff

Erlauterung

Praxisauftrage

Im betrieblichen Ausbildungsprogramm wird festgelegt, in welchem
Semester welche Praxisauftrage bearbeitet werden.

In jedem Semester bearbeitet und dokumentiert die lernende Person
mindestens drei Praxisauftrage. Wahrend der ganzen Lehrdauer
werden mit den Praxisauftrage alle Handlungskompetenzen bearbeitet.

2 In jedem Semester mind. 3 Praxisauftrdge, total 25 Praxisauftrédge

Kompetenzraster

Jeder Praxisauftrag wird anhand eines Kompetenzrasters bewertet.
Das Kompetenzraster umfasst anhand von Leitfragen eine Selbst-
einschatzung durch die lernende Person und eine Fremdeinschatzung
durch den/die Ausbilder/in. Das Kompetenzraster kann wahrend des
ganzen Semesters angepasst werden.

Lerndokumentation
(personliches Portfolio)

Sammlung der wesentlichen Arbeiten wahrend der Ausbildung
(z.B. dokumentierte Praxisauftrage, spezielle Arbeiten und Projekte,
erworbene Zeugnisse und Zertifikate)

Bildungsberichte
inkl. betriebliche
Kompetenznachweise

Am Ende jedes Semesters fiihrt der/die Ausbilder/in mit der lernenden
Person ein Qualifikationsgesprach. Dabei werden die Leistungen des
vergangenen Semesters besprochen, bewertet und im Bildungsbericht
zusammengefasst. Zudem wird die betriebliche Erfahrungsnote
festgehalten (= betrieblicher Kompetenznachweis). Dabei werden auch
die bearbeiteten Praxisauftrage bertcksichtigt.

2 In jedem Semester ein Qualifikationsgesprdch mit Bildungsbericht
und betrieblichem Kompetenznachweis

UK-Kompetenznachweise

Im Rahmen der Uberbetrieblichen Kurse werden 2 UK-Kompetenz-
nachweise erstellt. Die UK-Kompetenznachweise bestehen aus
mehreren schriftlichen Prifungen und weiteren Arbeiten.

= 2 (iK-Kompetenznachweise wéahrend der ganzen Ausbildung

Semesterzeugnisse der
Berufsfachschule

In jedem Semester erstellt die Berufsfachschule ein Semesterzeugnis.
2 In jedem Semester ein Semesterzeugnis
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7.2 Uberblick der Handlungskompetenzen

¥ Handlungskompetenzbereiche

Handlungskompetenzen =

Handeln in agilen Arbeits- und
Organisationsformen

a1: Kaufmannische
Kompetenzentwick-
lung Uberpriifen und
weiterentwickeln

a2: Netzwerke im
kaufmannischen
Bereich aufbauen
und nutzen

a3: Kaufmannische
Auftrage entgegen-
nehmen und bearbei-
ten

a4: Als selbstverant-
wortliche Person in
der Gesellschaft
handeln

ab: Politische

Themen und kulturelles
Bewusstsein im Han-
deln einbeziehen

b Interagieren in einem vernetzten
Arbeitsumfeld

b1: In unterschiedli-
chen Teams zur
Bearbeitung kauf-
mannischer Auftrage
zusammenarbeiten
und kommunizieren

b2: Schnittstellen in
betrieblichen Prozes-
sen koordinieren

b3: In wirtschaftli-
chen Fachdiskussio-
nen mitdiskutieren

b4: Kaufménnische
Projektmanagement-
aufgaben ausfiihren
und Teilprojekte
bearbeiten

b5: Betriebliche Veran-
derungsprozesse mit-
gestalten

Koordinieren von unternehmeri-
schen Arbeitsprozessen

c1: Aufgaben und
Ressourcen im kauf-
mannischen Arbeits-
bereich planen,
koordinieren und
optimieren

¢c2: Kaufmannische
Unterstitzungspro-
zesse koordinieren
und umsetzen

c3: Betriebliche
Prozesse dokumen-
tieren, koordinieren
und umsetzen

c4: Marketing- und
Kommunikationsakti-
vitdten umsetzen

c5: Finanzielle Vor-
gange betreuen und
kontrollieren

c6: Aufgaben im
finanziellen
Rechnungswesen
bearbeiten (Option
«Finanzen»)

d Gestalten von Kunden- oder
Lieferantenbeziehungen

d1: Anliegen von
Kunden oder Liefe-
ranten entgegenneh-
men

d2: Informations- und
Beratungsgespréache
mit Kunden oder
Lieferanten fiihren

d3: Verkaufs- und
Verhandlungsge-
sprache mit Kunden
oder Lieferanten
flihren

d4: Beziehungen mit
Kunden oder Liefe-
ranten pflegen

d5: Anspruchsvolle Be-
ratungs-,

Verkaufs- und
Verhandlungssituatio-
nen mit Kunden

oder Lieferanten in der
Landessprache gestal-
ten (Option «Kommuni-
kation in der Landes-
sprache»)

d6: Anspruchsvolle
Beratungs-,
Verkaufs- und
Verhandlungssituati-
onen mit Kunden
oder Lieferanten in
der Fremdsprache
gestalten (Option
«Kommunikation in
der Fremdsprache»)

Einsetzen von Technologien der
digitalen Arbeitswelt

e1: Applikationen im
kaufmannischen
Bereich anwenden

e2: Informationen im
wirtschaftlichen und
kaufmannischen
Bereich recherchie-
ren und auswerten

e3: Markt- und
betriebsbezogene
Statistiken und Daten
auswerten und auf-
bereiten

e4: Betriebsbezo-
gene Inhalte multi-
medial aufbereiten

e5: Technologien im
kaufmannischen Be-
reich einrichten und
betreuen (Option
«Technologie»)

e6: Grosse Daten-
mengen im Unter-
nehmen auftragsbe-
zogen auswerten
(Option «Technolo-
gie»)
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7.3 Handlungskompetenzen und Leistungsziele Betrieb & UK

HK Handlungskompetenzen und Leistungsziele Betrieb & iiK

al Kaufmannische Kompetenzentwicklung tiberpriifen und weiterentwickeln
Die Kaufleute informieren sich iber Entwicklungsméglichkeiten in ihrem Berufsfeld. Sie nehmen
regelmassig eine personliche Standortbestimmung vor und legen in Absprache mit der
vorgesetzten Person Massnahmen zur Weiterentwicklung ihrer beruflichen Kompetenzen fest

al.bt1 Sie informieren sich im Arbeitsmarkt Gber Trends und Entwicklungsmdglichkeiten in ihrem
Berufsfeld. (K3)

al.bt2 Sie analysieren und dokumentieren ihre Fahigkeiten, Starken und Schwachen im berufs- und
tatigkeitsrelevanten Bereich. (K4)

al.bt3 Sie leiten Vorschlage fur Massnahmen zur Weiterentwicklung ihrer berufsbezogenen
Kompetenzen ab und legen diese mit ihren Vorgesetzten und/oder Berufsbildner/innen fest. (K4)

a2 Netzwerke im kaufmannischen Bereich aufbauen und nutzen
Die Kaufleute bauen ein berufsspezifisches Netzwerk auf und pflegen ihre Kontakte mit anderen
Berufspersonen Uber verschiedene Kanale. Sie nutzen ihre Kontakte, um sich fur Auftrage zu
prasentieren, an relevante Informationen zu gelangen und Erfahrungen auszutauschen.

a2.bt1 Sie prasentieren sich in ihren betrieblichen Netzwerk-Kontakten situationsbezogen. (K3)

a2.bt2 Sie nutzen fir ihre Netzwerkpflege verschiedene Kanale. (K3)

a2.bt3 Sie nutzen ihr berufsspezifisches Netzwerk situations- beziehungsweise auftragsbezogen. (K3)

o btd Sie setzen ihr berufsspezifisches Netzwerk fur den Informations- und Erfahrungsaustausch ein.

a2. (K3)

a3 Kaufmannische Auftrage entgegennehmen und bearbeiten
Die Kaufleute vermarkten ihr Kompetenzprofil in inner- und ausserbetrieblichen
Wettbewerbssituationen fir kaufmannische Auftrage. Sie erbringen Dienstleistungen im Sinne der
erteilten Auftrage und Uberprufen die Ausfliihrung sowie die Zufriedenheit der Auftraggebenden.
Die Kaufleute reflektieren den Erfolg, analysieren ihr Handeln und leiten
Verbesserungsmassnahmen ab.

3 bt1 Sie engagieren sich fur kaufmannische Auftrage und Aufgaben, die zu ihrem Kompetenzprofil

as. passen. (K3)

ad.bt2 Sie bearbeiten kaufménnische Auftrdge und Aufgaben dienstleistungsorientiert. (K3)

a3.bt3 Sie holen Riickmeldungen zur Auftragsausfiihrung ein. (K3)

a3 btd Sie analysieren die eigene Qualitdt und Vorgehensweise der Ausfuhrung des Auftrags oder der

Aufgabe und die Rickmeldungen und schlagen Verbesserungsmassnahmen vor. (K4)
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a4 Als selbstverantwortliche Person in der Gesellschaft handeln
Branche Arbeitssituation 11: Rechts- und vorgabenkonform agieren
Kaufleute setzen ihre Kenntnisse Uber Pauschalreisegesetz, Reisebedingungen (AVRB),
Kundengeldabsicherungen und Ombudsman ein und geben Auskunft dartiber. Sie fuhren ihre
Tatigkeiten auf der Grundlage der geltenden rechtlichen und betrieblichen Vorgaben (Compliance
Richtlinien) aus. Gleichzeitig verstehen und beachten Kaufleute tbergreifende und
betriebsinterne Datenschutzrichtlinien und gehen mit Daten sicher um. Sie halten im Umgang mit
sensiblen Daten die betriebliche Schweigepflicht ein.
a4.re.bt1 Sie informieren den Kunden (iber das relevante Reisegesetz der gebuchten Reise. (K3)
ad.re.bt2 Sie informieren den Kunden (ber die geltenden AVRBs sowie Uber weitere Bestimmungen. (K3)
4 re.bt3 Sie erklaren dem Kunden die Aufgaben des Ombudsman der Schweizer Reisebranche und der
as.re. Kundengeldabsicherungen bei Bedarf. (K2)
4 re.btd Sie fuhren ihre Tatigkeiten auf der Grundlage der geltenden rechtlichen und betrieblichen
as.re. Vorgaben (Compliance Richtlinien) aus. (K3)
a4.re.bt5 Sie informieren Kunden zu Reisebestimmungen. (K3)
. Sie erldutern die relevanten rechtlichen Grundlagen des Reisegesetz (Reiserecht inkl. Fluggast-
ad.re.uk1 o
recht) situationsgerecht. (K2)
. Sie zeigen die Haftung der unterschiedlichen Vertragsverhaltnisse bei einer organisierten Reise
ad.re.uk2 . -
anhand eines Beispiels auf. (K3)
. Sie erklaren die branchenspezifischen Richtlinien und Vorgaben bzgl. Datenschutz (einschl. Um-
a4.re.uk3 . . o
gang mit sensiblen Daten) in eigenen Worten. (K2)
ad re.iika Sie zeigen die rechtlichen Aspekte oder erforderlichen Inhalte fir die Erstellung einer
o vollstandigen Offerte anhand eines eigenen Beispiels nachvollziehbar auf. (K2)
b1 In unterschiedlichen Teams zur Bearbeitung kaufmannischer Auftrage zusammenarbeiten und
kommunizieren
Die Kaufleute Giben ihre Tatigkeiten in wechselnden Teamkonstellationen aus. Sie kommunizieren
mit ihnen in der regionalen Landessprache, in Englisch oder in einer zweiten Landessprache. Die
Kaufleute informieren sich iber die Gepflogenheiten in anderen Kulturkreisen und
beriicksichtigen diese in Zusammenarbeit und Kommunikation. In jedem Fall halten sie Vorgaben,
Vereinbarungen sowie Termine ein und leiten bei Abweichungen zeitgerecht Massnahmen ein.
b1.bt1 Sie arbeiten mit allen Teammitgliedern situationsgerecht zusammen. (K3)
Sie kommunizieren mit allen Teammitgliedern in der regionalen Landessprache, in Englisch oder
b1.bt2 o .
in einer zweiten Landessprache. (K3)
b1.bt3 Sie kommunizieren mit allen Teammitgliedern adressatengerecht. (K3)
b1.bt4 Sie sprechen Konfliktsituationen an und setzen sich fir sachbezogene Lésungen ein. (K3)
b1 bt5 Sie reflektieren ihre Kommunikation und ihren Umgang mit den Teammitgliedern und leiten
' Optimierungsmassnahmen fir die Zukunft ab. (K4)
b1 bt6 Sie setzen in ihren Auftragen Vorgaben, Vereinbarungen und Termine um und leiten bei

Abweichungen zeitgerecht Massnahmen ein. (K4)
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b2

Schnittstellen in betrieblichen Prozessen koordinieren

Die Kaufleute arbeiten als Bindeglied an Schnittstellen mit verschiedenen Funktionsbereichen
und Anspruchsgruppen zusammen und beziehen in ihre Arbeit die unterschiedlichen Interessen
der Beteiligten mit ein. Sie koordinieren die Schnittstellen mit kaufmannischen Hilfsmitteln,
Ubersetzen technisch und fachlich anspruchsvolle Inhalte in adressatengerechte Informationen
und dokumentieren entsprechende Aktivitaten. Sie bringen bei den zusténdigen Stellen
Verbesserungsvorschlage an.

b2.bt1

Sie arbeiten als Bindeglied mit unterschiedlichen Schnittstellenpartnern und Anspruchsgruppen
effizient zusammen Uber unterschiedliche Kanale. (K3)

b2.bt2

Sie schatzen die Bedurfnisse und Anliegen der verschiedenen Anspruchsgruppen an den
Schnittstellen ein und leiten zweckmassige Arbeitsschritte systematisch ab. (K4)

b2.bt3

Sie koordinieren an den Schnittstellen zwischen allen Beteiligten mit kaufmannischen Hilfsmitteln.
(K3)

b2.bt4

Sie kommunizieren und dokumentieren als Bindeglied anspruchsvolle technische und fachliche
Inhalte gegeniiber internen und externen Schnittstellenbeteiligten adressatengerecht. (K3)

b2.bt5

Sie wenden im Geschéaftsverkehr die betrieblichen und gesellschaftlichen Regeln, Usanzen und
Vorgaben an. (K3)

b2.bt6

Sie reflektieren ihre Schnittstellenkoordination und schlagen den zustandigen Stellen
Optimierungsmassnahmen vor. (K4)

b2.bt7

Sie arbeiten mit den Fachverantwortlichen konstruktiv zusammen. (K3)

b3

In wirtschaftlichen Fachdiskussionen mitdiskutieren

Die Kaufleute diskutieren wirtschaftliche Themen mit Arbeitskolleg/innen, wobei sie auch Themen
der Ethik, Moral, Technologie, Okologie, Nachhaltigkeit sowie des Rechts beriicksichtigen. Bei
Unklarheiten recherchieren sie im Internet und hinterfragen die Seriositat sowie die Qualitat ihrer
Ergebnisse. Die Kaufleute reflektieren aktuelle wirtschaftspolitische Entwicklungen und deren
Auswirkung auf den Wirtschaftszweig sowie den Betrieb, in denen sie arbeiten. Und sie erldutern
die spezifische Interessenlage des Betriebs gegenuber verschiedenen Anspruchsgruppen.

b3.bt1

Sie bringen sich in wirtschaftlichen Fachdiskussionen mit Arbeitskolleg/innen zu Themen der
Ethik, Moral, Technologie, Okologie, Nachhaltigkeit sowie des Rechts differenziert ein. (K3)

b3.bt2

Sie recherchieren Wissensliicken aus Fachdiskussionen in unterschiedlichen
Informationsquellen. (K3)

b3.bt3

Sie uUberpriifen die Qualitat und die Seriositat ihnrer Rechercheergebnisse kritisch. (K4)

b3.bt4

Sie leiten aus aktuellen globalen wirtschaftlichen Entwicklungen fiir ihren Betrieb und dessen
Wirtschaftszweig Schlussfolgerungen ab. (K5)

b3.bt5

Sie argumentieren in Fachdiskussionen die spezifische Interessenslage des Betriebs gegeniiber
verschiedenen Anspruchsgruppen sachlich und Giberzeugend. (K4)
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Branche Arbeitssituation 1: Gekonnt in meinem Betrieb und meiner Funktion bewegen
Kaufleute vertreten das Leitbild sowie die Unternehmensstrategie ihres Betriebs. Sie beurteilen
die Funktionsweise, die Hauptzielsetzung und die Marktposition. Sie zeigen die Unterschiede in
der Positionierung zu den Mitbewerber/innen auf. Sie erklaren, wo vorhanden, das Informations-
und Kommunikationskonzept. Sie zeigen auf, welchen Service ihr Betrieb bietet und wie
Wertschopfung generiert wird. lhren eigenen Alltag gestalten die Kaufleute moglichst
umweltgerecht und nachhaltig.
Sie setzen die vorgegebenen Grundlagen (Unternehmenswerte, Strategien) ihres Betriebs in
b3.re.bt1 : .
ihrem Arbeitsalltag um. (K3)
Sie nutzen Schnittstellen und koordinieren Tatigkeiten zwischen betrieblichen Anspruchsgruppen
b3.re.bt2 S
zielorientiert. (K3)
Sie legen die Alleinstellungsmerkmale (Unique Selling Proposition, USP) des Betriebs in
b3.re.bt3 Diskussionen und Gesprachen mit unterschiedlichen Anspruchsgruppen adressatengerecht dar.
(K2)
b3.re.btd Sie beraten Kunden zu Prioritdtspartnern des eigenen Betriebs und anderen wichtigen
Te. Schnittstellen fir Reisebuchungen. (K3)
b3.re.bts Kaufleute gestalten ihren Alltag nachhaltig und geben ihrem Team Tipps. (K3)
b3.re.bt6 Sie erklaren das Informations- und Kommunikationskonzept ihres Betriebs. (K2)
b3.re.tk1 Sie erlautern die Produkte und Dienstleistungen ihres Betriebes. (K2)
b3.re.uk2 | Sie unterscheiden Mitbewerber ihres Betriebes anhand der relevanten Kriterien. (K2)
Branche Arbeitssituation 2: Markt- und Branchenkenntnisse einsetzen
Kaufleute wenden ihr Wissen Uber volkswirtschaftliche Zusammenhange auf ihre Branche an. Sie
erklaren branchen- und betriebsspezifische Geschaftsmodelle. In Gesprachen mit Kollegen und
Kunden erklaren die Kaufleute die Wertschopfungskette ihrer Branche und sind sich deren Sozial-
sowie Umweltvertraglichkeit bewusst. Sie sind informiert Gber die Marktentwicklung und verfligen
Uber grundlegende Marktkenntnisse.
Sie setzen ihr Branchenwissen im Rahmen ihrer Tatigkeit und in Fachdiskussionen
b3.re.bt7 L .
situationsgerecht ein. (K3)
Sie halten sich Uber Innovationen, Entwicklungstrends und Nachhaltigkeit in ihrer Branche
b3.re.bt8 .
regelmassig auf dem Laufenden. (K3)
b3.re.bt9 Sie verfolgen politische Vorstdsse, aktuelles Weltgeschehen, volkswirtschaftliche
re. Zusammenhange und Diskussionen in Bezug auf ihre Branche. (K3)
b3.re.bt10 | Sie informieren ihre Kunden uber Moéglichkeiten der Kompensation ihrer CO2-Emissionen. (K3)
b3.re.uk3 | Sie nennen die wichtigsten Absatzmarkte fiir Produkte und Dienstleistungen ihrer Branche. (K1)
. Sie erklaren die wichtigsten Produkte und Dienst-leistungen ihrer Branche adressatengerecht.
b3.re.lk4
(K2)
b3.re.uk5 | Sie zeigen die wesentlichen branchenrelevanten Organisationen und deren Hauptaufgaben auf.
(K2)
b3.re.ik6 | Sie erklaren die aktuellen Innovationen und Trends in ihrer Branche stufengerecht. (K2)
b3.re.ik7 | Sie erlautern branchenspezifische Nachhaltigkeitsthemen. (K2)
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b4 Kaufménnische Projektmanagementaufgaben ausfiihren und Teilprojekte bearbeiten
Die Kaufleute bearbeiten kleinere Arbeitspakete und Teilprojekte. Sie erstellen und betreuen
Arbeitsumgebungen, erarbeiten Terminplane und koordinieren die Zusammenarbeit der
Beteiligten. Die Kaufleute Uberwachen den Projektverlauf und informieren bei Abweichungen die
Projektleitung sowie weitere betroffene Personen.

b4.bt1 Sie bearbeiten kleinere Arbeitspakete und Teilprojekte. (K3)

b4.bt2 Sie erstellen und bewirtschaften Arbeitsumgebungen fiir Teilprojekte. (K3)

b4.bt3 Sie erstellen fir kleinere Projekte oder Teilprojekte einen Entwurf fir Terminplane. (K3)

ba btd Sie kontrollieren den Projektverlauf anhand der projektspezifischen Vorgaben und informieren bei

Abweichungen die Projektleitung und die im Projekt involvierten Personen. (K3)
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b5 Betriebliche Veranderungsprozesse mitgestalten
Die Kaufleute informieren sich Uiber betriebliche Veranderungsprozesse und deren Bedeutung fiir
ihren Tatigkeitsbereich. Sie analysieren die Auswirkungen auf ihren Arbeitsbereich, unterbreiten
Ideen zur Umsetzung und setzen Veranderungen nach Vorgaben der vorgesetzten Person um
Sie informieren sich Uber betriebliche Neuerungen und Veranderungen und deren Bedeutung fir
b5.bt1 ) e L .
ihren Tatigkeitsbereich. (K3)
Sie analysieren die Auswirkungen der betrieblichen Veranderungen auf inren Arbeitsbereich und
b5.bt2
schlagen Umsetzungsmassnahmen vor. (K4)
b5.bt3 Sie setzen neue betriebliche Massnahmen, Aufgaben, Verfahren oder Arbeitsweisen
) entsprechend den Vorgaben der vorgesetzten Stellen um. (K3)
Sie fragen bei Unsicherheiten beztiglich betrieblichen Veranderungen bei der vorgesetzten
b5.bt4
Person nach. (K3)
c1 Aufgaben und Ressourcen im kaufmannischen Arbeitsbereich planen, koordinieren und
optimieren
Die Kaufleute planen und koordinieren Aufgaben sowie Ressourcen. Sie recherchieren
Informationen und achten auf einen effizienten Einsatz der Ressourcen. Sie arbeiten bei der
Organisation von internen und externen Anlassen mit und setzen dabei umweltschonende
Massnahmen um. Die Kaufleute prifen ihre Organisationsfahigkeit, ihr Zeitmanagement, ihre
Arbeitstechniken sowie den Einsatz der personlichen und betrieblichen Ressourcen und leiten
Optimierungsmassnahmen ab.
c1.bt1 Sie planen und koordinieren Aufgaben und Ressourcen in ihrem Arbeitsbereich. (K3)
c1.bt2 Sie setzen fur Planungsarbeiten geeignete Hilfsmittel ein. (K3)
c1.bt3 Sie setzen ihre personlichen und betrieblichen Ressourcen effizient ein. (K3)
c1.bt4 Sie recherchieren im Rahmen der Planungs- und Koordinationsarbeiten Informationen. (K3)
1.bt5 Sie arbeiten bei der Organisation von internen und externen Anlassen entsprechend ihrer Rolle
ct und ihrem Aufgabenbereich mit. (K3)
Sie setzen geeignete Massnahmen um, um bei der Organisation von Veranstaltungen die
c1.bt6 :
Umweltbelastung gering zu halten. (K3)
1.bt7 Sie analysieren ihre Organisationsfahigkeiten, ihr Zeitmanagement und ihre Arbeitstechniken und
ct- leiten in Absprache mit den zustandigen Stellen geeignete Massnahmen ab. (K4)
c1.bt8 Sie reflektieren den Einsatz der persénlichen und betrieblichen Ressourcen. (K4)
c2 Kaufmannische Unterstiitzungsprozesse koordinieren und umsetzen
Die Kaufleute erstellen unterschiedliche Dokumente zur Unterstlitzung administrativer Prozesse,
fihren Terminkalender und organisieren die Ablage. Sie interpretieren administrative und
personalbezogene Dokumente und beantworten Anfragen dazu. Die Kaufleute reflektieren ihre
Unterstutzungstatigkeiten und schlagen erforderliche Massnahmen vor.
2 bt Sie erstellen Dokumente wie Uberblicksdarstellungen, Listen, Tabellen, Protokolle und Notizen in
Ce- Absprache mit der vorgesetzten Stelle. (K3)
c2.bt2 Sie fuhren Terminkalender. (K3)
c2.bt3 Sie organisieren die physische und digitale Ablage. (K3)
2 bid Sie setzen in kaufmannischen Unterstiitzungsprozessen betriebliche Dokumentationssysteme
ce und -programme ein. (K3)
5 bi5 Sie beantworten Anfragen zu den administrativen oder personalbezogenen Dokumenten zeitnah
Ce- und nach den rechtlichen Vorgaben. (K3)
c2.bt6 Sie reflektieren ihre Unterstitzungstatigkeiten und schlagen geeignete Massnahmen vor. (K4)
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Branche Arbeitssituation 10: Einreise- und Reisedokumente einholen, erstellen, kontrollieren
Bei einer Visumspflicht bieten Kaufleute dem Kunden Hilfe an und beantragen gegebenenfalls
auch das Visum. Dazu beachten sie die verbleibende Zeit bis zur Abreise und kontrollieren die
Unterlagen auf Vollstandigkeit, bevor diese eingereicht werden. Kaufleute tGberprifen den
Eingang und kontrollieren das Visum im Reisepass des Kunden. Bei Unstimmigkeiten
kontaktieren sie die zustandige Botschaft. Kaufleute erstellen und/oder kontrollieren die
Reisedokumente auf Vollstandigkeit und Richtigkeit. Sie kennen die zum Reisen bendtigten
Inhalte und Angaben und bereiten diese fiir den Versand an den Kunden oder das Reiseburo
termingerecht vor.
Sie stellen fur den Kunden die notwendigen Reisedokumente vollstandig und termingerecht
c2.re.bt1
zusammen. (K3)
c2.re.bt2 Sie informieren den Kunden (ber eine allfallige Visapflicht. (K3)
c2.re.bt3 Sie unterstitzen Kunden, indem sie die notwendigen Formalitaten fir ein Visa einholen. (K3)
Sie uberprifen Visa und andere Reiseunterlagen rechtzeitig auf Vollstandigkeit und Richtigkeit,
c2.re.bt4 L . i
um etwaige Anderungen durchfiihren zu kénnen. (K3)
Sie kontaktieren bei Fehlern den verantwortlichen Reiseveranstalter/die verantwortliche
c2.re.btd
Buchungsstelle. (K3)
Sie ubermitteln dem Kunden oder der Verkaufsstelle die Reisedokumente iber den gewiinschten
c2.re.bt6
Kanal. (K3)
c2.re.uk1 Sie nennen landerrelevante Internetseiten (z.B. EDA). (K1)
c2.re.tk2 | Sie nennen die notwendigen Schritte fir die Beantragung eines Visa. (K1)
c3 Betriebliche Prozesse dokumentieren, koordinieren und umsetzen
Die Kaufleute erstellen Dokumentationen und Terminplane fiir betriebliche Prozesse. Sie fiihren
die Prozessaufgaben mit den vorgegebenen Hilfsmitteln unter Einbezug der Vorgaben der
Arbeitssicherheit, Gesundheitsschutz und Nachhaltigkeit aus und instruieren Mitarbeitende. Die
Kaufleute analysieren Probleme in den Prozessablaufen und erarbeiten
Verbesserungsvorschlage
c3.bt1 Sie dokumentieren Arbeitsprozesse mit geeigneten Hilfsmitteln. (K3)
Sie setzen die in ihren Zustandigkeitsbereich fallenden Prozessaufgaben mit den vorgegebenen
c3.bt2 . ;
Hilfsmitteln um. (K3)
Sie erstellen und Uberwachen Terminplane fiir betriebliche Prozesse mit den vorgegebenen
c3.bt3 . .
Hilfsmitteln. (K3)
c3.bt4 Sie fuhren Arbeitskolleg/innen in die betrieblichen Prozesse ein. (K3)
3 bt5 Sie setzen die Vorgaben hinsichtlich Arbeitssicherheit, Gesundheitsschutz und Nachhaltigkeit um.
c3. (K3)
3.bt6 Sie identifizieren Probleme in den Prozessablaufen und schlagen geeignete

Optimierungsmassnahmen vor. (K4)
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c4

Marketing- und Kommunikationsaktivitidten umsetzen

Die Kaufleute kommunizieren mit betriebsinternen und externen Anspruchsgruppen gemass des
betrieblichen Informations- und Kommunikationskonzepts in ihrer regionalen Landessprache und
in einer Fremdsprache, reflektieren ihr Kommunikationsverhalten und leiten
Verbesserungsmassnahmen ab. Zudem informieren sich sie tber die Entwicklungen im
Kommunikationsbereich, leiten Ideen fir Neuerungen im Betrieb ab und testen neue
Kommunikationsmittel und -formen. Sie unterstiitzen ebenfalls Marketing- und
Kommunikationsaktivitaten.

c4.bt1

Sie kommunizieren mit allen betriebsinternen und externen Anspruchsgruppen Uber alle Kanale
gemass den betrieblichen Informations- und Kommunikationsvorgaben. (K3)

c4.bt2

Sie kommunizieren mit allen betriebsinternen und externen Anspruchsgruppen mindlich und
schriftlich in der regionalen Landessprache oder in einer Fremdsprache. (K3)

c4.bt3

Sie hinterfragen ihr persénliches Kommunikationsverhalten gegeniiber betriebsinternen und
externen Anspruchsgruppen und leiten geeignete Verbesserungsmassnahmen ab. (K4)

c4.bt4

Sie informieren sich tUber Entwicklungen im Kommunikationsbereich und erarbeiten passende
Vorschlage fiir ihren Betrieb. (K4)

c4.bts

Sie testen den Einsatz neuer Kommunikationsmittel und -formen. (K3)

c4.bt6

Sie unterstitzen die Planung und die Koordination von Marketing- und Kommunikationsaktivitaten
Uber verschiedene Kanale in ihnrem Arbeitsbereich zielgruppenorientiert. (K3)

c5

Finanzielle Vorgédnge betreuen und kontrollieren

Die Kaufleute erstellen fur Anlasse, Teilprojekte und weitere Auftrage Budgets sowie
Abrechnungen Uber effektive Kosten und Ertrage. Sie Uberpriifen Abweichungen und schlagen
der zustandigen Stelle rechtzeitig Massnahmen vor. Sie erstellen Rechnungen und handeln
kostenbewusst. Sie prifen die finanziellen Vorgange in ihrem Arbeitsbereich und korrigieren sie
bei Bedarf in Absprache mit der vorgesetzten Stelle.

c5.bt1

Sie erstellen fUr Anlasse, Teilprojekte und weitere Auftrage Budgets sowie Abrechnungen tber
effektive Kosten und Ertrage. (K3)

c5.bt2

Sie erkennen Abweichungen von Budget- und effektiven Kosten sowie Ertragen und schlagen
den zustandigen Stellen rechtzeitig Massnahmen vor. (K4)

c5.bt3

Sie bearbeiten Rechnungen und leiten sie an die zustandigen Stellen weiter. (K3)

c5.bt4

Sie handeln gemass den finanziellen Rahmenbedingungen kostenbewusst. (K3)

c5.bts

Sie prufen die finanziellen Vorgange in ihrem Arbeitsbereich auf Unklarheiten, Fehler, kritische
Situationen sowie Plausibilitat und korrigieren sie nach Absprache mit der vorgesetzten Stelle.
(K4)
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Branche Arbeitssituation 9: Reisen berechnen
Kaufleute ermitteln aufgrund entsprechender Vorgaben und Vertragen die einzelnen Netto-Kosten
der Leistungstrager und errechnen den Einstands- sowie den Verkaufspreis unter
Berticksichtigung samtlicher Zuschlage, Taxen oder Reduktionen. Kaufleute verrechnen die
Leistungen, wissen uber allfallige Kosten die vor Ort anfallen Bescheid und rechnen bei
Fremdwahrungen entsprechend dem aktuell gliltigen Umrechnungskurs um. Sie sind in der Lage
eine Preisberechnung aus einer Preisliste, dem Internet oder anderen Buchungsplattformen
vorzunehmen und nachvollziehen zu kénnen.
c5.re.bt1 Sie errechnen den Einstands- sowie Verkaufspreis anhand der Nettokosten. (K3)
c5.re.bt2 Sie ermitteln fir Kunden den Endpreis fur Reisen. (K3)
c5.re.bt3 Sie erlautern dem Kunden Zuschlage, Taxen oder Reduktionen bei der Reiseberechnung. (K3)
c5.re.bt4 Sie informieren den Kunden tber mogliche Kosten, die an der Reisedestination anfallen. (K3)
Sie berechnen Preise anhand von Preislisten, dem Internet oder anderen Buchungsplattformen.
c5.re.btd
(K3)
c5.re.bt6 Sie prifen ihre Preisberechnung und korrigieren diese bei Unstimmigkeiten. (K3)
c5.r6. KA Sie zeigen die notwendigen Schritte fiir die Preisberechnung (in Eigen- und Fremdwahrung)
o anhand von unterschiedlichen Praxisbeispielen auf. (K2)
c5.re.ik2 | Sie zeigen einen sicheren Umgang mit Fremdwahrungen, Prozent- und Margenrechnung. (K2)
d1 Anliegen von Kunden oder Lieferanten entgegennehmen
Die Kaufleute kommunizieren mit Kund/innen und Lieferant/innen in der regionalen
Landessprache oder in einer Fremdsprache. Sie beantworten deren Anfragen, holen ihre
Bedurfnisse ab, leiten sie bei Bedarf an die richtige Stelle weiter und stellen den Informationsfluss
sicher.
d1.bt1 Sie beantworten Kunden- oder Lieferantenanfragen uber alle Kommunikationskanale zu
’ Produkten und Dienstleistungen des Betriebs zeitnah. (K3)
d1.bt2 Sie gehen auf die Anliegen der Kund/innen oder Lieferant/innen ein. (K3)
d1.bt3 Sie erfassen die Kunden- oder Lieferantenanliegen. (K3)
d1.bta Sie leiten bei Bedarf die Anliegen der Kund/innen oder Lieferant/innen an die zusténdige Stelle
) weiter. (K3)
Sie deuten verbale und nonverbale Signale der Kund/innen oder Lieferant/innen und leiten
d1.bt5 ;
geeignete Massnahmen ab. (K4)
d1.bt6 Sie fuhren erste Abklarungen der Kundenbedirfnisse durch. (K3)
d1.bt7 Sie stellen den Informationsfluss zu Kund/innen oder Lieferant/innen zeitnah sicher. (K3)
d1.bi8 Sie kommunizieren mit Kund/innen oder Lieferant/innen mindlich und schriftlich in der regionalen

Landessprache oder in einer Fremdsprache. (K3)
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Branche Arbeitssituation 7: Kundenbeschwerden entgegennehmen und bearbeiten
Bei einer Reklamation des Kunden analysieren Kaufleute den Sachverhalt, erarbeiten Losungen
und prasentieren sie dem Kunden. Wo notwendig nehmen Kaufleute Kontakt mit dem internen
Kundendienst, dem Leistungstrager oder dem Reiseveranstalter auf, um die Sachlage zu
verifizieren oder um Riickerstattungsforderungen geltend zu machen. Bei Bedarf nutzen
Kaufleute auch die neutrale Ombudsstelle der Reisebranche.
d1.re.bt1 Sie nehmen Kundenreklamationen entgegen. (K3)
Sie erarbeiten L6ésungen eigenstandig oder mit Unterstitzung der vorgesetzten Person oder mit
d1.re.bt2
externen Partnern. (K3)
Bei Bedarf kontaktieren sie in Absprache mit der vorgesetzten Person die neutrale Ombudsstelle
d1.re.bt3 )
der Reisebranche. (K3)
d1.re.bt4 Sie prasentieren dem Kunden die Ldsungsvorschlage. (K3)
d1.re.ik1 Sie zeigen auf, in welchen Fallen sie die neutrale Ombudsstelle der Reisebranche kontaktieren.
T (K2)
d1.re.ik2 | Sie nehmen Reklamationen I6sungsorientiert und sachlich entgegen. (K3)
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Informations- und Beratungsgesprache mit Kunden oder Lieferanten fiihren

Die Kaufleute fihren Beratungsgesprache mit Kund/innen und Informationsgesprache mit
Lieferant/innen (ber unterschiedliche Kanale in der regionalen Landessprache oder in einer
Fremdsprache. Sie schaffen eine vertrauensvolle Atmosphare, klaren die Bedirfnisse und
prasentieren passende Angebote sowie Losungen. Die Kaufleute gehen auf Einwénde der

Kund/innen oder Lieferant/innen ein und argumentieren I6sungsorientiert. Sie analysieren positive

und negative Reaktionen von Kund/innen beziehungsweise Lieferant/innen und leiten
Verbesserungsvorschlage fir ihre zukinftigen Gesprache ab

d2.bt1

Sie flhren strukturierte Informations- und Beratungsgesprache mit Kund/innen oder
Lieferant/innen Uber unterschiedliche Kanale. (K3)

d2.bt2

Sie klaren Bedirfnisse von Kund/innen oder Lieferant/innen umfassend ab. (K3)

d2.bt3

Sie schaffen eine vertrauensvolle Gesprachsatmosphare. (K3)

d2.bt4

Sie bieten den Kund/innen oder Lieferanten auf der Basis der Bedurfnisabklarung sinnvolle
Produkte und Dienstleistungen an. (K3)

d2.bt5

Sie prasentieren Ldsungsvorschlage uberzeugend. (K3)

d2.bt6

Sie nehmen Einwande von Kund/innen oder Lieferant/innen ernst und argumentieren sach- und
I6sungsorientiert. (K4)

d2.bt7

Sie fuhren Informations- und Beratungsgesprache mit Kund/innen oder Lieferant/innen in der
regionalen Landessprache oder in einer Fremdsprache. (K3)

d2.bt8

Sie analysieren ihre Informations- und Beratungsgesprache unter Einbezug der Kunden- oder
Lieferantenreaktionen und leiten Optimierungen fiir ihre zukulnftigen Informations- und
Beratungsgesprache ab. (K4)
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Branche Arbeitssituation 6: Kunden zu Landern beraten
Aufgrund ihrer landerspezifischen Kenntnisse beraten Kaufleute den Kunden umfassend iber
touristische Aspekte, deren Bestimmungen und den kulturellen Hintergrund weltweit. Zudem
kénnen sie den Kunden die optimale Reiseroute zusammenstellen. Kaufleute kennen die
verschiedenen Beweggriinde fir das Reisen und kénnen sie Kundengruppen zuordnen. Sie
erkennen mogliche Auswirkungen des Tourismus auf die lokale Wirtschaft, die Bevolkerung und
Umwelt. Gegentiber dem Kunden erklaren Kaufleute, was man als Reisender unternehmen kann,
um einen nachhaltigen Tourismus zu unterstiitzen, aber auch was die Leistungstrager vor Ort
machen.
d2.re.bt1 Sie beraten Uber Anreise-, Reise-, und Ubernachtungsméglichkeiten weltweit. (K3)
d2.re.bt2 Sie recherchieren kundenorientiert Informationen zu den Reisezielen. (K3)
d2.re bt3 Sie informieren den Kunden (ber die aktuellen Einreiseformalitaten, Wahrungen,
Te. Gesundheitsvorschriften und kulturelle Hintergrinde. (K3)
d2.re btd Sie kontaktieren bei Spezialanfragen oder Unklarheiten die zustandige Schnittstelle wie
fe. Reiseveranstalter, Spezialisten oder Agenturen am Reisedomizil. (K3)
d2.re.bt5 Sie informieren den Kunden lber nachhaltiges Reisen an und in der jeweiligen Destination. (K3)
d2.re.bt6 Sie tauschen sich im Team Uber nachhaltige und umweltgerechte Reisetipps gezielt aus. (K3)
ad.re.bt1 Sie informieren den Kunden Uber das relevante Reisegesetz der gebuchten Reise. (K3)
ad.re.bt2 Sie informieren den Kunden Uber die geltenden AVRBs sowie Uber weitere Bestimmungen. (K3)
d2.re. ik Sie nennen die Auswirkungen des Tourismus auf die lokale Wirtschaft, die Bevolkerung und
e Umwelt sowie Mdglichkeiten fiir die Unterstiitzung der Nachhaltigkeit in den Landern. (K1)
d2.re.ik2 | Sie setzen ihre landerspezifischen, touristisch relevanten Kenntnisse kundengerecht ein. (K3)
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d3 Verkaufs- und Verhandlungsgesprache mit Kunden oder Lieferanten fiihren
Die Kaufleute fihren Verkaufs- und Verhandlungsgesprache tber unterschiedliche Kanale in der
regionalen Landessprache oder in einer Fremdsprache. Sie klaren die Bedlrfnisse, erstellen fir
Kund/innen Offerten und argumentieren in Verkaufsgesprachen nutzenorientiert. Bei Bedarf holen
die Kaufleute bei méglichen Lieferant/innen Offerten ein, prifen diese und leiten Argumente fir
die Verkaufs- oder die Verhandlungsgesprache ab. Diese schliessen sie rechtzeitig ab. Die
Kaufleute analysieren die Rickmeldungen von Kund/innen sowie Lieferant/innen und leiten
Optimierungsmassnahmen fir ihre zukinftigen Gesprache ab.
43.bt1 Sie fuhren strukturierte Verkaufs- oder Verhandlungsgesprache mit Kund/innen oder
) Lieferant/innen Uber unterschiedliche Kanale. (K3)
Sie klaren Bedurfnisse von Kund/innen oder Lieferant/innen auch bezuglich Nachhaltigkeit
d3.bt2
umfassend ab. (K3)
Sie setzen in den Verkaufs- oder Verhandlungsgesprachen mit Kund/innen oder Lieferant/innen
d3.bt3 N N .
situativ passende Kommunikationsinstrumente ein. (K3)
d3.bt4 Sie erstellen auf Basis der Bedurfnisabklarung fir Kund/innen Offerten. (K3)
43.bi5 Sie vertreten in den Verkaufs- oder Verhandlungsgesprachen gegentiber Kund/innen die Vorteile
' sowie die Nachhaltigkeitsaspekte ihrer Produkte und Dienstleistungen. (K3)
d3.bt6 Sie holen bei méglichen Lieferant/innen Offerten ein. (K3)
Sie prufen die Offerten und leiten Argumente fiir das Verhandlungs- oder das Verkaufsgesprach
d3.bt7
ab. (K4)
d3.bt8 Sie schliessen Verkaufs- und Verhandlungsgesprache zum richtigen Zeitpunkt ab. (K3)
Sie fuhren Verkaufsgesprache mit Kund/innen in der regionalen Landessprache oder in einer
d3.bt9
Fremdsprache. (K3)
Sie fuhren Verhandlungsgesprache in der regionalen Landessprache oder in einer
d3.bt10
Fremdsprache. (K3)
Sie analysieren ihre Verkaufs- oder Verhandlungsgesprache unter Einbezug der Kunden- oder
d3.bt11 Lieferantenrickmeldungen und leiten Optimierungen fir ihre zukiinftigen Verkaufs- oder

Verhandlungsgesprache ab. (K4)
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Branche Arbeitssituation 3: Flugreisen an Kunden verkaufen
Kaufleute beraten einen Kunden Uiber samtliche Details zur Flugreise, Gberprifen die
Verfugbarkeit und nehmen die Flugbuchung vor. Sie erklaren den Kunden die verschiedenen
Konzepte der Linien- und Chartergesellschaften. Sie verkaufen die Tickets, machen
Zusatzverkaufe und nehmen Anderungen oder Annullationen vor. Sie interpretieren Flugpléne
sowie elektronische Tickets und erklaren den Flugtarif ihren Kunden.
d3.re.bt1 Sie prifen Verflgbarkeiten und Konditionen zu Flugreisen. (K3)
Sie informieren den Kunden (ber verschiedene Check-In Arten und Gepacksbestimmungen der
d3.re.bt2
Fluggesellschaften. (K3)
Sie fuhren sowohl Buchung, Umbuchung, Zusatzbuchung als auch Annullierung eines Flugs nach
d3.re.bt3 vorgegebenen Bestimmungen Uber die jeweilige Buchungsplattform oder via Flight Center der
Veranstalter durch. (K3)
Sie erstellen das Flugticket oder veranlassen die Ausstellung bei der entsprechenden Abteilung
d3.re.bt4
oder Buchungsstelle. (K3)
d3.re.bts Sie informieren den Kunden tber mdgliche Zusatzangebote. (K3)
d3.re.bt6 Sie erklaren die Berechnung eines Flugtarifs. (K2)
d3.re.uk1 Sie nennen die Allianzen und Partnerschaften der Fluggesellschaften sowie deren Produkte und
Auswirkungen auf den Kunden. (K3)
d3.re.ik2 | Sie erlautern die Besonderheiten der Fluggesellschaftskonzepte
(Linien- und Chartergesellschaften). (K2)
d3.re.Uk3 | Sie interpretieren Flugplane, elektronische Tickets sowie EMDs
(Electronic Miscellaneous Document). (K2)
d3.re.Uk4 | Sie zahlen verschiedene Tarifarten, das Wahrungssystem, die einzelnen Taxen und verbundenen
Detail-Angaben fir Flugreisen auf. (K1)
Branche Arbeitssituation 4: Landleistungen an Kunden verkaufen
Kaufleute verkaufen dem Kunden eine Landleistung inklusive Zusatzleistungen. Sie beraten tiber
samtliche Arten von Landleistungen, setzen dabei ihre Produktekenntnisse ein und
beriicksichtigen die Bediirfnisse des Kunden. Zusatzlich informieren sie ihn hinsichtlich
Buchungsplattformen und Tarifen.
Sie beraten den Kunden Uber verschiedene Arten von Landleistungen bedurfnis- und
d3.re.bt7 S
kundenorientiert. (K3)
Sie informieren den Kunden lber Zusatzleistungen und Versicherungen der Landleistungen
d3.re.bt8 :
sowie deren Deckung. (K3)
Sie interagieren mit den jeweiligen Schnittstellen wie Reiseveranstalter oder Leistungstrager vor
d3.re.bt9 o
Ort situationsgerecht. (K3)
Sie buchen uber verschiedene Buchungsplattformen Landleistungen und deren Zusatzleistungen.
d3.re.bt10
(K3)
d3.re.bt11 | Sie beraten den Kunden uber eventuelle Mietbedingungen von Landleistungen. (K3)
d3.re.bt12 | Sie schatzen Bewertungen Uber Landleistungen differenziert ein. (K4)
d3.re.bt13 | Kaufleute erklaren den Kunden Begriffe oder verwendete Abkurzungen der Landleistungen. (K2)
d3.re.ik5 | Sie setzen ihre Produktekenntnisse Gber Land-leistungen ein. (K3)
d3.re.ik6 | Sie setzen ihre Produktekenntnisse liber Hotel und Parahotellerie ein. (K3)
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Branche Arbeitssituation 5: Schiffsreisen an Kunden verkaufen
Kaufleute erklaren dem Kunden die Unterschiede zwischen verschiedenen Schiffsreisearten und
Nennen weitere Reisemdglichkeiten zu Wasser. Ebenso geben sie gegenuber den Kunden
Auskunft Uber die verschiedenen Reedereien mit den jeweiligen Verkaufsargumenten, der
Kreuzfahrtengebiete oder Regionen/Fliisse und deren beste Saisonalitaten. Kaufleute beraten
den Kunden uber samtliche Details einer Kreuzfahrt oder wo vorhanden eines Hausbootes und
erstellen eine Preisberechnung. Kaufleute nehmen eine Reservation bei der Reederei, beim
Broker oder dem Reiseveranstalter vor. Sie nennen die Verkaufsargumente fiir eine Reise zu
Wasser.
Sie beraten den Kunden Uber verschiedene Schiffsreisearten und andere Reisemdoglichkeiten zu

d3.re.bt14 e
Wasser bedurfnisorientiert. (K3)

d3.re.bt15 | Sie beraten Kunden bei Reisearten zu Wasser Uber die Ausstattung an Bord. (K3)

d3.re.bt16 | Sie reservieren die Reise zu Wasser beim jeweiligen Anbieter rechtzeitig. (K3)

. Sie nennen die gangigen Kreuzfahrten und Reedereien sowie deren Besonderheiten an Bord.

d3.re.Uk7
(K1)

43 re.ik8 Sie nennen Destinationen (Regionen/Fliisse) und Reisearten

o (Kreuzfahrten/Flusskreuzfahrten/Hausbootferien) fiir Reisen zu Wasser. (K1)
d3.re.Uk9 | Sie zeigen Vor- und Nachteile fir eine Reise zu Wasser auf. (K2)
43 re.ik10 Sie informieren Uber die Alleinstellungsmerkmale (USP) der verschiedenen Reedereien,
o Kreuzfahrt-gebiete und Saisonalitaten. (K3)
43 re.iik11 Sie erklaren den genauen Ablauf der Schiffsreise und die Reisebedingungen an Bord und an

Land. (K2)
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Branche Arbeitssituation 8: Reiseversicherungen an Kunden verkaufen
Kaufleute beraten einen Kunden iber den Nutzen einer Reiseversicherung und beschreiben die
moglichen Versicherungsarten und die gedeckten Schadensereignisse. Sie buchen die
Versicherung via Buchungssystem oder direkt beim Versicherungsbroker. Bei einem Schadensfall
leiten sie die notwendigen Schritte ein, um samtliche Unterlagen beim Vertragspartner
einzureichen und eine allfallige Gutschrift geltend zu machen.
Sie erklaren dem Kunden die Vorteile einer Reiseversicherung und die méglichen

d3.re.bt17 i
Versicherungsarten. (K2)

d3.re.bt18 Sie buchen die Versicherung Uber das entsprechende Buchungssystem oder beim

-Te. Versicherungsbroker. (K3)

Sie bearbeiten im Schadensfall die Korrespondenz mit dem Vertragspartner kundenorientiert und

d3.re.bt19 .
termingerecht. (K3)

d3.re.ik12 | Sie nennen aktuelle Versicherungsangebote so-wie unterschiedliche Anbieter. (K1)

d3.re.ik13 | Sie zeigen den korrekten Ablauf des Vorgehens bei einem Schadensfall auf. (K2)

d4 Beziehungen mit Kunden oder Lieferanten pflegen
Die Kaufleute pflegen ihre Kunden- und Lieferantenbeziehungen (ber geeignete
Kommunikationskanale in der regionalen Landessprache oder in einer Fremdsprache. Sie setzen
Massnahmen zur Bindung der Kund/innen und Lieferant/innen sowie zur Erhéhung der
Kundenzufriedenheit um. Sie Uberprifen die Wirksamkeit der Massnahmen und schlagen
Verbesserungsvorschlage vor.

d4.bt1 Sie pflegen ihre Kunden- und Lieferantenbeziehungen. (K3)

44.bt2 Sie setzen die Kunden- und Lieferantenbindungsmassnahmen Uber geeignete

) Kommunikationskanale in der regionalen Landessprache oder in einer Fremdsprache um. (K3)
d4.bt3 Sie setzen Massnahmen, um die Kundenzufriedenheit zu erhéhen, um. (K3)
44 bid Sie uUberprifen die Umsetzungen der Kundenbindungsmassnahmen auf deren Wirksamkeit und

schlagen Optimierungsmassnahmen vor. (K4)
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el Applikationen im kaufmannischen Bereich anwenden
Die Kaufleute wenden die Software und die Systeme der Informations- und
Kommunikationstechnologien ihres Arbeitsbereichs an und unterstiitzen unterschiedliche
Anspruchsgruppen bei deren Nutzung. Sie aktualisieren Daten und Inhalte in Datenbanken sowie
Inhaltsverwaltungssystemen. Die Kaufleute halten die rechtlichen Vorschriften ein, erkennen
Risiken bezuglich der Datensicherheit und leiten Massnahmen ein. Technologische
Problemstellungen I6sen sie selbst oder leiten sie an die zustandige Stelle weiter. Zudem
ergreifen sie Massnahmen zur Senkung des Energieverbrauchs im IT-Bereich.

1 bt1 Sie wenden die Software und die Systeme der betrieblichen Informations- und

el. Kommunikationstechnologien ihres Arbeitsbereichs an. (K3)
Sie unterstutzen unterschiedliche Anspruchsgruppen in der Anwendung der betrieblichen

e1.bt2
Software und Systeme. (K3)
Sie aktualisieren Daten und Inhalte in Datenbanken und Inhaltsverwaltungssystemen

e1.bt3
rechtskonform. (K3)
Sie erkennen gangige Risiken oder Gefahren beziiglich der Datensicherheit und leiten geeignete

el.bt4 )
Massnahmen stufengerecht ein. (K4)
Sie l6sen einfachere technologische Problemstellungen bei der Nutzung der betrieblichen

e1.bts
Software und Systeme. (K3)

1.bt6 Sie erkennen technologische Problemstellungen und leiten diese zeitnah an die zustandige Stelle
el weiter. (K4)
1 bt7 Sie ergreifen in ihrem Arbeitsbereich Massnahmen, um den Energieverbrauch im IT-Bereich zu

verringern. (K3)
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e2

Informationen im wirtschaftlichen und kaufmannischen Bereich recherchieren und
auswerten

Die Kaufleute flihren auftragsorientierte Recherchen mithilfe unterschiedlicher
Informationsquellen durch. Sie priifen die Rechercheergebnisse auf deren Qualitat sowie
betriebliche Relevanz, bereiten die relevanten Informationen auf und dokumentieren sie fiir eine
spatere Verwendung unter Einhaltung der rechtlichen Vorschriften. Die Kaufleute analysieren ihr
Vorgehen bei Recherchen und leiten Optimierungsmassnahmen ab.

e2.bt1

Sie recherchieren Informationen im Rahmen eines Auftrags systematisch tber verschiedene
Quellen. (K3)

e2.bt2

Sie wenden die betrieblichen Datenbanken, Inhaltsverwaltungssysteme und andere technische
Infrastruktur im Rahmen ihrer Recherchen an. (K3)

e2.bt3

Sie prufen die recherchierten Informationen auf deren Qualitat und klassifizieren sie nach
betrieblicher Relevanz. (K4)

e2.bt4

Sie bereiten die relevanten Informationen fir die auftraggebende Stelle auf. (K3)

e2.btd

Sie dokumentieren und organisieren Informationen aus Recherchen fiir eine spatere Verwendung
rechtskonform. (K3)

e2.bt6

Sie reflektieren ihr Vorgehen bei den Recherchen hinsichtlich Methodik und Relevanz und leiten
Optimierungen fir zuklnftige Recherchetatigkeiten ab. (K4)

el

Markt- und betriebsbezogene Statistiken und Daten auswerten und aufbereiten

Die Kaufleute fihren inhaltliche Analysen sowie kleinere quantitative Auswertungen aus, bereiten
die Ergebnisse auf, ziehen Schlussfolgerungen und tbergeben die aufbereiteten Informationen
der zustandigen Stelle. Sie Uberprifen Datenbanken und Statistiken auf Plausibilitat und leiten
korrigierende Massnahmen ab.

e3.bt1

Sie fuhren inhaltliche Analysen und kleinere quantitative Auswertungen aus. (K3)

e3.bt2

Sie stellen die Ergebnisse ihrer Analysen und Auswertungen zielgruppengerecht dar. (K3)

e3.bt3

Sie ziehen aus den Ergebnissen ihrer Analysen und Auswertungen Schllisse und leiten diese an
die zustandige Stelle weiter. (K4)

e3.bt4

Sie Uberprifen Datensatze und Statistiken in ihrem Arbeitsbereich auf Plausibilitat und leiten
korrigierende Massnahmen ab. (K4)

ed4

Betriebsbezogene Inhalte multimedial aufbereiten

Die Kaufleute bereiten Inhalte mit geeigneten Programmen auf. Dabei beriicksichtigen sie
Zielsetzung, Zielgruppen, Informations- und Medienkanal. Die Kaufleute erstellen Vorlagen fir die
Informationsmittel und die Medienformate. Zudem priifen sie die Qualitat von internen und
externen Medienbeitragen und leiten bei Bedarf korrigierende Massnahmen ein.

ed.bt1

Sie bereiten betriebsbezogene Inhalte zielgruppenorientiert mit geeigneten Programmen
multimedial auf. (K3)

e4.bt2

Sie nutzen flr die Aufbereitung der Informationsmittel und Medienformate die betrieblichen
Vorlagen. (K3)

e4.bt3

Sie bereiten Vorlagen fur Informationsmittel und Medienformate zielgruppenorientiert auf. (K3)

ed.bt4

Sie Uberprifen die Qualitat von internen und externen Medienbeitragen/-publikationen und leiten
bei Bedarf korrigierende Massnahmen ein. (K4)
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7.4 Liste der Praxisauftrage

Durch die lernende Person mindestens zu bearbeiten:
Je Semester mind. 3 Praxisauftrage

Ganze Ausbildungsdauer: 19 Pflicht-Praxisauftrage + 5 Wahlpflichtauftrage + 1 Wahlpflicht OPTION

total 25 Praxisauftrage

Sem = Empfehlung der Semester fiir die Durchfiihrung der Praxisauftrage

Der entsprechende Praxisauftrag kann jedoch auch in anderen Semestern bearbeitet werden

Legende: P = Pflicht / W = Wahlpflicht / O = Optional

Nr. Titel des Praxisauftrags HK | Sem
1. Branche Reisen
1.01P Flugreise organisieren und verkaufen d3 2-4
1.02 W d3 | Schiffsreisen organisieren und verkaufen d3 3-5
1.03 P Badeferien organisieren und verkaufen d3 1-4
1.04 W d3 | Rundreise organisieren und verkaufen d3 3-6
1.05 W d3 | Gruppenreise organisieren und verkaufen d3 3-6
1.06 W d3 | Geschéftsreise organisieren und verkaufen d3 2-6
1.07 P Individual- oder Gruppenreise kalkulieren c5 3-6
1.08 P Einreisedokumente/Visa einholen und kontrollieren c2 3-6
1.09 P Landleistungen organisieren und verkaufen d3 1-4
1100 Reiseversicherungen verkaufen c3 3-6
111 P Kunden uber Reiserecht / Ombudsstelle beraten d2 3-6
112P Produkte und Dienstleistungen des Betriebs beschreiben b3/e4 | 3-6
113 P Recherche in der Branche Reisen durchfiihren und auswerten e2 5-6
114 P Kunden zu Landern und Reisedestinationen beraten d2 3-6
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Nr. Titel des Praxisauftrags HK | Sem
Allgemeine Praxisauftrage
2. Beratung und Verkauf
201P Verkaufsgesprach fihren d3 3-6
2020 Auftrag klaren und durchfiihren a3 1-4
2030 Anliegen entgegennehmen und bearbeiten d1 1-4
2.04P Rickmeldungen/Kundenbeschwerden entgegennehmen und bearbeiten d1 3-6
2.05W c4 | Marketingmassnahmen planen und umsetzen c4 3-6
206 P Kundenbindungsmassnahmen planen und umsetzen d4 5-6
3. Zusammenarbeit und Arbeitsabldufe
3.01P Sich dienstleistungsorientiert verhalten b2 1-4
3.02P Prozess dokumentieren c3 3-6
3.03Wc4 | Mit Kunden, Partnern und Mitarbeitenden schriftlich kommunizieren c4 1-4
3.04 Wc4 | Mit Kunden, Partnern und Mitarbeitenden telefonieren c4 1-4
3.05P Veranderungen positiv mitgestalten b5 5-6
3.06P Teamspirit leben / Im Team zusammenarbeiten und kommunizieren b1 3-4
3.07We1 Betriebliche Software anwenden el 5-6
3.080 An Feedback- oder Zwischengesprachen teilnehmen a1t 1-4
4. Projekte und Termine
4.01 W b4 | Projektmanagementaufgaben planen b4 5-6
4.02 W b4 | Projekte betreuen und unterstitzen b4 5-6
4.03 W b4 | Projekte auswerten b4 5-6
404 W c1 Termine und Aufgaben planen, koordinieren und priorisieren ci1 1-4
4.05W c1 | Anlass organisieren und unterstitzen cl 3-6
5. Informationen und Auswertungen
5.010 Protokoll fihren c2 3-4
5.02 We1 | Vertrauliche Daten schitzen el 1-6
5.03P Daten auswerten und Ergebnisse interpretieren e3 5-6
5.04 P Inhalte auf Social Media publizieren und aktualisieren a2 3-6
5.05P Qualitat von Medienbeitragen Uberprifen e4 5-6
6. Wahlpflicht OPTIONEN
6.01 Anspruchsvolles Verkaufsgesprach mit Kunden in Fremdsprache fiihren dé 5-6
6.02 Anspruchsvolles Verkaufsgesprach mit Kunden in Landessprache flihren d5 5-6
6.03 Aufgaben der Finanzbuchhaltung ausfihren c6 5-6
6.04 Technologien im kaufmannischen Bereich einrichten und betreuen e5 5-6

42



Kauffrau/Kaufmann EFZ
Branche Reisen

7.5 Beispiel eines Praxisauftrags

1.01 Flugreise organisieren und verkaufen

Handlungskompetenz d3: Verkaufs- und Verhandlungsgesprache mit Kunden und Lieferanten fihren

Ausgangslage

Eine Kundin oder ein Kunde interessiert sich fur eine Flugreise. Flhre diesen Praxisauftrag anhand eines
konkreten Auftrags (Geschéaftsfall) oder einer konkreten Situation im Betrieb aus.

Aufgabenstellung

Teilaufgabe 1:  Wahle zusammen mit deiner vorgesetzten Person eine konkrete Kundenanfrage fir eine
Flugreise.

Teilaufgabe 2:  Fihre bei der Kundin/beim Kunden eine fundierte Bedarfs- und Bedirfnisanalyse durch:
Informiere dich bei der Kundin/beim Kunden Uber ihre/seine spezifischen Bedurfnisse zur
Flugreise (Start- und Zielflughafen, Reisedaten und Flugzeiten, Ubernachtungen, Infor-
mation zu den Reisenden, Reiseversicherung, Zusatzleistungen, weitere Informationen).

Teilaufgabe 3:  Informiere dich Uber verschiedene Fluggesellschaften/Allianzen und deren Tarife
(z.B. IATA, FIT, GIT), vergleiche diese und erarbeite fir die Kundin/den Kunden ein
passendes Angebot. Berlicksichtige dabei die Bedingungen fir das Ticket/den Tarif
sowie allfallige Einreisebestimmungen und Reisebeschrankungen. Erlautere der Kundin /
dem Kunden Zuschlage, Taxen, Reduktionen bei der Reiseberechnung. Bespreche mit
dem Kunden/der Kundin das nachhaltige Reisen und die Mdglichkeiten zur Kompen-
sation der CO2-Emissionen. Informiere die Kundin/den Kunden Uber die Eigenheiten der
Destination, mogliche Kosten, die an der Reisedestination anfallen sowie das Check-in,
die Gepacksbestimmungen der Fluggesellschaft/Allianzen und weitere Bestimmungen
zur vorgesehenen Flugreise. Erlautere der Kundin/dem Kunden die Vorteile einer
Reiseversicherung und die moglichen Vertragsarten.

Teilaufgabe 4:  Flhre nach der Auftragserteilung durch die Kundin/den Kunden die Buchung der
Flugreise und allenfalls weiterer Leistungen aus (Zusatzverkaufe). Buche die allfallige
Versicherung Uber das entsprechende Buchungssystem oder beim Versicherungsbroker.
Kontrolliere alle erhaltenen/erstellten Dokumente. Erstelle die Rechnung fiir die
Leistungen und sende diese der Kundin/dem Kunden. Kontrolliere den Zahlungseingang
gemass Vorgaben des Betriebs und versende anschliessend die Dokumente.

Teilaufgabe 5:  Dokumentiere und reflektiere dein Vorgehen und deine Ergebnisse. Beschreibe, wie du
bei diesem Geschéftsfall vorgegangen bist. Erldutere in der Dokumentation die
Berechnung eines Flugtarifs. Erganze die Beschreibung mit Bildern, Fotos, Grafiken,
Videos, Ausschnitte von Dokumenten usw. Fir die Dokumentation des Vorgehens
bendtigst du 30 - 90 Minuten.
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Hinweise zum Vorgehen

Dieser Praxisauftrag kann die Buchung, Umbuchung, Zusatzbuchung und Annullation/Rickerstattung einer
Flugreise nach vorgegebenen Bestimmungen tber die jeweilige Buchungsplattform oder via Flight Center der
Veranstalter umfassen.

Berlcksichtige allfallige Flugallianzen, Mitgliedskarten der Kundin/des Kunden.

Recherchiere kundenorientiert die notwendigen Informationen zu den Reisezielen (z.B. Einreiseformalitaten,
Wahrungen, Gesundheitsvorschriften, kulturelle Hintergriinde und Besonderheiten.

Kontaktiere bei Spezialanfragen oder Unklarheiten die zustandige Schnittstelle wie Reiseveranstalter, Spezialisten
oder Agenturen am Reisedomizil.

Nutze die Mdglichkeiten von Zusatzverkaufen: Sitzplatzreservation, Aufgabegepack, Spezielle Mahlzeiten,
Sondergepack (Tauchsport, Golfsport usw.).

Fihre diesen Praxisauftrag auf der Grundlage der geltenden rechtlichen und betrieblichen Vorgaben (Compliance
Richtlinien) aus.

Nutze eine Checkliste mit allen Punkten, die du bei der Buchung einer Flugreise beachtest.
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Flugreise organisieren und verkaufen
Kompetenzraster Selbsteinschatzung

Leitfrage 1: Bin ich in der Lage, eine Flugreise selbstdndig zu organisieren, zu verkaufen und den Auftrag
mit den geeigneten Mitteln effizient auszufiihren

Kompetenzkriterien

— Ich plane bei der Organisation und Buchung einer Flugreise meine Arbeiten und reagiere flexibel auf
Veranderungen.

— Ich erledige die Organisation und Buchung einer Flugreise zielfiihrend und termingerecht.

— Ich nutze die Hilfsmittel und Systeme im Betrieb zur Organisation und Buchung einer Flugreise
zweckmassig und effizient.

Das gelingt mir in der Praxis schon gut: (individueller Eintrag lernende Person)

Hier sehe ich noch Verbesserungsbedarf: (individueller Eintrag lernende Person)

Leitfrage 2: Bin ich in der Lage, die Organisation und Buchung einer Flugreise qualitativ gut und korrekt
auszufiihren?

Kompetenzkriterien

— Ich setze bei der Organisation und Buchung einer Flugreise meine Kenntnisse uber die Produkte und
Dienstleistungen des Betriebs und der Branche situationsgerecht ein.

— Ich erstelle im Rahmen der Organisation und Buchung einer Flugreise verstandliche und korrekte
Dokumente und Mitteilungen.

— Ich gehe verantwortungsvoll mit Informationen im Rahmen der Organisation und Buchung einer Flugreise
um und beachte die Vorgaben zum Datenschutz.

Das gelingt mir in der Praxis schon gut: (individueller Eintrag lernende Person)

Hier sehe ich noch Verbesserungsbedarf: (individueller Eintrag lernende Person)

Leitfrage 3: Bin ich in der Lage, bei der Organisation und Buchung einer Flugreise, mit Kunden,
Fluggesellschaften und Mitarbeitenden dienstleistungsorientiert zusammenzuarbeiten?

Kompetenzkriterien

— Ich gestalte bei der Organisation und Buchung einer Flugreise den Kontakt und die Kommunikation mit
Kunden, Agenturen und Mitarbeitenden dienstleistungsorientiert, zuvorkommend und erledige deren
Anliegen zu ihrer Zufriedenheit.

— Ich arbeite bei der Organisation und Buchung einer Flugreise mit anderen internen und externen Stellen
reibungslos zusammen und leite die notwendigen Informationen an die zustandigen Stellen weiter.

— Ich unterstiitze bei der Organisation und Buchung einer Flugreise interne Stellen im Betrieb mit
administrativen Tatigkeiten.

Das gelingt mir in der Praxis schon gut: (individueller Eintrag lernende Person)

Hier sehe ich noch Verbesserungsbedarf: (individueller Eintrag lernende Person)
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Flugreise organisieren und verkaufen
Kompetenzraster Fremdeinschatzung

Leitfrage 1: Ist er/sie in der Lage, eine Flugreise selbstandig zu organisieren, zu verkaufen und den
Auftrag mit den geeigneten Mitteln effizient auszufiihren?

Kompetenzkriterien

— Er/sie plant bei der Organisation und Buchung einer Flugreise seine/ihre Arbeiten und reagiert flexibel auf
Veranderungen.

— Er/sie erledigt die Organisation und Buchung einer Flugreise zielfiihrend und termingerecht.

—  Er/sie nutzt die Hilfsmittel und Systeme im Betrieb zur Organisation und Buchung einer Flugreise
zweckmassig und effizient.

Das gelingt ihm/ihr in der Praxis schon gut: (individueller Eintrag Ausbilder/in)
Hier sehe ich noch Verbesserungsbedarf: (individueller Eintrag Ausbilder/in)

Leitfrage 2: Ist er/sie in der Lage, die Organisation und Buchung einer Flugreise qualitativ gut und korrekt
auszufiihren?

Kompetenzkriterien

— Er/sie setzt bei der Organisation und Buchung einer Flugreise seine/ihre Kenntnisse Uber die Produkte
und Dienstleistungen des Betriebs und der Branche situationsgerecht ein.

— Er/sie erstelltim Rahmen der Organisation und Buchung einer Flugreise verstandliche und korrekte
Dokumente und Mitteilungen.

—  Er/sie geht verantwortungsvoll mit Informationen im Rahmen der Organisation und Buchung einer
Flugreise um und beachtet die Vorgaben zum Datenschutz.

Das gelingt ihm/ihr in der Praxis schon gut: (individueller Eintrag Ausbilder/in)
Hier sehe ich noch Verbesserungsbedarf: (individueller Eintrag Ausbilder/in)

Leitfrage 3: Ist er/sie in der Lage, bei der Organisation und Buchung einer Flugreise, mit Kunden,
Fluggesellschaften und Mitarbeitenden dienstleistungsorientiert zusammenzuarbeiten?

Kompetenzkriterien

— Er/sie gestaltet bei der Organisation und Buchung einer Flugreise den Kontakt und die Kommunikation mit
Kunden, Agenturen und Mitarbeitenden dienstleistungsorientiert, zuvorkommend und erledigt deren
Anliegen zu ihrer Zufriedenheit.

— Er/sie arbeitet bei der Organisation und Buchung einer Flugreise mit anderen internen und externen
Stellen reibungslos zusammen und leitet die notwendigen Informationen an die zustandigen Stellen
weiter.

—  Er/sie unterstitzt bei der Organisation und Buchung einer Flugreise interne Stellen im Betrieb mit
administrativen Tatigkeiten.

Das gelingt ihm/ihr in der Praxis schon gut: (individueller Eintrag Ausbilder/in)
Hier sehe ich noch Verbesserungsbedarf: (individueller Eintrag Ausbilder/in)

Mein Fazit:

3 Punkte Er/sie kann die Handlungskompetenz professionell umsetzen.

2 Punkte Er/sie kann die Handlungskompetenz schon gut und sicher umsetzen. Er/sie kann sich punktuell
aber noch verbessern.

1 Punkt Er/sie kann diese Handlungskompetenz grundsatzlich umsetzen. Er/Sie sollte sich aber in
mehreren Bereichen verbessern.

0 Punkte Er/sie kann diese Handlungskompetenz kaum umsetzen.
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7.6 Zuteilung der Praxisauftrage zu Semestern (Empfehlung Ausbildungsprogramm)

Hinweise zu den Praxisauftragen
Sem = Empfehlung der Semester fiir die Durchflihrung der Praxisauftrage

Der entsprechende Praxisauftrag kann auch in anderen Semestern bearbeitet werden.

Durch die lernende Person mindestens zu bearbeiten:
Je Semester mindestens 3 Praxisauftrage
Ganze Ausbildungsdauer: 19 Pflicht-Praxisauftrage + 5 Wahlpflicht-Praxisauftrage + 1 Wahlpflicht OPTION = total 25 Praxisauftrage

1D-Mr. Typ Praxisauftrag HE Sem | Sem 1 | Sem 2 | Sem 3 | Sem 4 | Sem 5 | Sem b
1. Branche Reisen
101pP Pflicht Flugreise arganisieren und verkaufen d3 2-4
1.02 W d3 |Wahlpflicht|Schiffsreisen organisieren und verkaufen d3 3-5
103pP Pflicht Badeferien organisieren und verkaufen d3 1-4
1.04 W d3 (Wahlpflicht| Rundreise organisieren und verkaufen d3 3-6
1.05 W d3 |Wahlpflicht| Gruppenreise organisieren und verkaufen d3 3-6
1.06 W d3 |Wahlpflicht| Geschaftsreise organisieren und verkaufen d3 2-6
107 P Pflicht Individual- ader Gruppenreise kalkulieren c5 3-6
108P Pflicht Einreisedokumente / Visa einholen und kontrollieren c2 3-6
109pP Pflicht Landleistungen organisieren und verkaufen d3 1-4
1100 Optional Reiseversicherungen verkaufen ad, d2 3-6
111pP Pflicht Kunden Uber Reiserecht / Ombudsstelle beraten dz2 3-6
112P Pflicht Produkte und Dienstleistungen des Betriebs beschreiben b3, ed 3-6
113P Pflicht Recherche in der Branche Reisen durchfilhren und auswerten e2 5-6
114p Pflicht Kunden zu Landern und Reisedestinationen beraten dz 3-5
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1D-Mr. Typ Praxisauftrag HE Sem | Sem 1 | Sem 2 | Sem 3 | Sem 4 | Sem 5 | Sem &
2. Beratung und Verkauf
201P Pflicht WVerkaufs- oder Verhandlungsgesprach fihren d3 3-6
2020 Optional Auftrag klaren und durchfihren a3, d3 1-4
2030 Optional Anliegen entgegennehmen und bearbeiten di, d3 1-4
204P Pflicht Rickmeldungen/Kundenbeschwerden entgegennehmen und bearbe| di 3-6
2.05 W cd [Wahlpflicht| Marketingmassnahmen planen und umsetzen cd 3-6
206 P Pflicht Kundenbindungsmassnahmen planen und umsetzen da 5-6
3. Zusammenarbeit und Arbeitsabldufe
301P Pflicht Sich dienstleistungsorientiert verhalten b2 1-4
302pP Pflicht Prozess dokumentieren c3 3-6
3.03 W cd |Wahlpflicht|Mit Kunden, Partnern und Mitarbeitenden schriftlich kommunizier cd 1-4
3.04 W cd |Wahlpflicht|Mit Kunden, Partnern und Mitarbeitenden telefonieren cd 1-4
305P Pflicht Yeranderungen positiv mitgestalten b5 5-6
3.06PF Pflicht Teamspirit leben / Im Team zusammenarbeiten und kommunizieren bl 3-4
3.07 W el |Wahlpflicht|Betriebliche Software anwenden el 5-6
3080 Optional An Feedback- oder Zwischengesprachen teilnehmen al, b1 1-4
4, Projekte und Termine
4.01 W bd |Wahlpflicht|Projektmanagementaufgaben planen ha 5-6
4.02 W ba |Wahlpflicht|Projekte betreuen und unterstiitzen b 5-6
4.03 W bd [Wahlpflicht| Projekte auswerten bd 5-6
404 W cl [Wahlpflicht| Termine und Aufgaben planen und koordinieren cl 1-4
405 W cl |Wahlpflicht|Anlass organisieren und unterstitzen cl 3-6
5. Informationen und Auswertungen
5010 Optional Protokoll fihren b1, c2 3-4
5.02 W el |Wahlpflicht|vertrauliche Daten schiitzen el 1-6
503 P Pflicht Daten auswerten und Ergebnisse interpretieren g3 5-6
504 P Pflicht Inhalte auf Social Media publizieren und aktualisieren a? 3-6
505 P Pflicht Qualitadt von Medienbeitrdgen Gberprifen gd 5-6

48



