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1 Gespriach mit Lieferanten

1.1 Bestellung und Lieferung

1.1.1 Was enthilt eine Bestellung

° Hinweis auf das Angebot

° Bestellung

genaue Beschreibung der Ware
Art

Qualitat

Preis

Bestell- bzw. Art.-Nr.

0O 0O OO0 O0O0

° Liefertermin

o Lieferart

o Zustellwiinsche

o Verpackung

o}
° Liefer- und Zahlungsbedingungen
° ev. Bitte um Auftragsbestatigung

Schildern Sie wie die Bestellungen in lhrem Lehrbetrieb erfolgen {miindlich,
schriftlich, ...) und welche Bestellungen Sie bereits selbststiandig durchfiihren diir-
fen.

1.1.2 Nennen Sie die moglichen Formen einer Bestellung!

. miindlich (telefonisch): vor allem (blich, wenn Wiederholungsauftrage erteilt
werden und lber Qualitat, Preis, Liefer- und Zahlungsbedingungen kein Zwei-
fel herrscht. Mitgeteilt wird dann nur die gewiinschte Menge.

° schriftlich per Brief (Fax) oder per E-Mail: dabei ergeben sich Rationalisie-
rungsmoglichkeiten durch Bestellscheine oder durch Auftragsbestatigungen
direkt in die E-Mail mit der Bestellung (Schaltfliche ,, Antworten®). Der Bestel-
ler erhidlt damit auch nochmals den Text seiner Bestellung (,,urspriingliche
Nachricht”).

° elektronisch durch Navigation in einem Webformular (Onlineshopping): die
Software erstellt dann automatisch die Auftragsbestatigung und sendet sie
per E-Mail zu.
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Erkldren Sie in welchen Fallen in Threm Lehrbetrieb die einzelnen Formen der Be-
stellung einer Rolle spielen.

1.1.3  Wie kann man die Menge bzw. den Preis im Kaufvertrag angeben?
Menge:
° genaue Mengenangabe
° Zirka-Vertrage
° Kauf in Bausch und bogen
Preis:
° inkl. USt/exkl. USt
° einschl. Verpackung/ausschl. Verpackung
° einschl. Transport/ausschl. Transport
° Zielpreis/Kassapreis
Schildern Sie die Angabe von Menge und Preis bei den Bestellungen in Ihrem Lehr-
betrieb.
1.1.4 Erkldren Sie den Inhalt einer Auftragsbestatigung!
| Dank fiir den Erhalt der Bestellung,
. Bestatigungserklarung (,wir bestatigen lhre Bestellung vom ...“),
. Wiederholung der Auftragsbedingungen (Warenbezeichnung, Menge, Preis,
° Liefertermin und Transportart),
. Erfillungsversprechen (,wir garantieren Ilhnen pinktliche Lieferung bis ...“)
° ev. Liefer- und Zahlungsbedingungen
. ev. Hinweis auf AGB
[}
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1.15

1.1.6

1.1.7

Schildern Sie in welchen Fillen lhr Lehrbetrieb eine Auftragsbestatigung fiir die
Bestellungen fordert bzw. wann eine Auftragsbestitigung erforderlich ist.

Welche MalBnahmen ergreifen Sie, wenn die Auftragsbestatigung von der Bestel-
lung abweicht?

Die Auftragsbestitigung des Lieferanten ist sorgfiltig auf Ubereinstimmung mit der
eigenen Bestellung zu liberprifen. Sollte man abweichende Bedingungen zur Bestel-
lung fest, so ist sofort (in schriftlicher Form) zu widersprechen. Schweigen gilt als An-
nahme der Auftragsbestatigung!

Schildern Sie in diesem Zusammenhang ein Beispiel aus lhrem Lehrbetrieb.

Schildern Sie ein Einkaufsgesprach!

Wihlen Sie ein Produkt lhres Lehrbetriebes aus, das Sie bereits eingekauft haben
und schildern Sie den Ablauf des Einkaufsgespréchs.

Nennen Sie die wichtigsten Lieferbedingungen und erkliren Sie ihre Bedeutung!

Lieferbedingungen legen die Einzelheiten der Lieferung fest. Die Lieferbedingungen
sind haufig in en sog. ,Allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB)“ zusammengefasst.
Die AGB werden Teil des Kaufvertrages.

Lieferbedingungen sind ua. Abmachungen

° Uber den Liefertermin,
J iber die Verpackung,
L Uber die Aufmachung,
J Gber den Erfiillungsort,
) iber Transportart,
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1.1.8

1.1.9

° Ober Transport- bzw. Verpackungskosten,

Erkldren Sie die AGB bzw. die Lieferbedingungen lhres Lehrbetriebes, die im Ein-
kauf eine wichtige Rolle spielen.

Erklaren Sie den Begriff Incoterms! Welche Bedeutung haben die Incoterms im Ein-
kauf?

Durch die Incoterms (= International Commercial Terms) werden die grundsatzlichen
Verkaufer- und Kauferverpflichtungen festgelegt. Damit sie rechtliche Wirkung ha-
ben, missen sie im Kaufvertrag gesondert vereinbart werden.

Sie regen folgende Vorgange:

. die Zahlung des vertragsmaRigen Kaufpreises,

. den Ort und Zeitpunkt des Ubergangs der Gefahr der Beschadigung oder des
Verlustes der Ware vom Verkdufer auf den Kaufer,

'] den Lieferort und den Transport,

° den Kostenlibergang bzw. die Kostenteilung,

. die Besorgung des Beforderungs- und des Versicherungsvertrages,

. die Beschaffung der mit der Aus-, Ein- und Durchfuhr der Ware erforderlichen
Dokumente, die Erledigung der notwendigen Formalitdten und die Zuteilung
der dadurch entstehenden Kosten.

Nennen und erkldren Sie die wichtigsten Incoterms, welche in lhrem Lehrbetrieb
bei der Bestellung eine bedeutende Rolle spielen.

Was versteht man unter Lieferverzug?

Ein Lieferverzug liegt vor, wenn der Verkadufer nicht zur vereinbarten Zeit am verein-
barten Ort die Ware (ibergibt.

Schildern Sie Beispiele fiir einen Lieferverzug aus lhrem Lehrbetrieb.
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1.1.10 Wann tritt Lieferverzug ein?

e bei einem gewohnlichen Zeitgeschaft: bei einem Termin- oder Zeitgeschaft
muss eine angemessene Nachfrist gesetzt werden — erst wenn diese wieder
verstreicht, tritt Lieferverzug ein und es kénnen rechtliche Schritte gesetzt
werden,

® bei einem Fixgeschaft: bei Lieferverzogerungen muss vor Einleitung rechtli-
cher Schritte keine Nachfrist gesetzt werden - man ka-n z. B. sofort vom Kauf-
vertrag zuriicktreten.

Wie gehen Sie in lhrem Lehrbetrieb bei Lieferverzug vor bzw. welche Rechtsfolgen
sind in lhrem Lehrbetrieb iiblich?

1.1.11 Bekanntgabe des Liefertermines!

Betriebliche Situation: Bei der letzten Bestellung von Bliromaterial wurde prompte
Lieferung vereinbart. Jetzt geht das Kopierpapier zu Ende. Schildern Sie das Ge-
sprach, welches Sie mit dem Lieferanten beziiglich Liefertermin fihren werden.

1.1.12 Schildern Sie ein Gesprach zum Lieferverzug!

Waihlen Sie ein Produkt lhres Lehrbetriebes aus, welches bestellt und noch nicht
geliefert wurde. Vor der schriftlichen Mangelriige fiihren Sie ein Gespriach mit dem
Lieferanten. Schildern Sie dieses Gesprach.
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1.2

1.2.1

1.2.2

1.23

Reklamationen

Schildern Sie Fille von Reklamationen, in denen Sie ein Gesprach mit dem Lieferan-
ten zur Klarung gefiihrt haben. Wie wurden diese Fille gelost?

Fehlerhafte Rechnung des dsterreichischen Lieferanten!

Betriebliche Situation: Sie erhalten eine Rechnung von einem inlandischen Lieferan-
ten liber € 45.000,00 brutto. Beim genauen Hinsehen erkennen Sie, dass sowohl die
UID-Nummer lhres Lieferanten, als auch die UID-Nummer lhres Lehrbetriebes fehlen.
Wie gehen Sie weiter vor?

Behandeln Sie bei der Antwort ua. Bereiche wie z. B. die Bedeutung der UID-Nummer
im Inlandsverkehr und die weitere Vorgehensweise beim Fehlen der UID-Nummer.

Fehlerhafte Rechnung des ausldndischen Lieferanten!

Betriebliche Situation: Sie erhalten eine Rechnung von einem deutschen Lieferanten.
Beim genauen Hinsehen erkennen Sie, dass sowohl die UID-Nummer lhres Lieferan-
ten, als auch thre UID-Nummer fehlen. Auerdem wurden auf der Rechnung 20 % USt
verrechnet. Wie gehen Sie vor?

Behandeln Sie bei der Antwort ua. Bereiche wie z. B. der Bedeutung der UID-Nummer
im innergemeinschaftlichen Verkehr, die USt-Regelung bei ig. Erwerb und die weitere
Vorgehensweise beim Fehlen der UID-Nummer.
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1.24

1.25

126

1.2.7

Fehlerhafte Lieferung!

Betriebliche Situation: Sie erhalten die Lieferung des bestellten Kopierpapiers. Statt
der bestellten 20 Kartons wurden jedoch nur 15 Kartons geliefert. Wie gehen Sie wei-
ter vor?

Fehlerhafte Rechnung!

Betriebliche Situation: Sie erhalten die Lieferung des bestellten Kopierpapiers. Statt
der bestellten und gelieferten 30 Kartons wurden jedoch nur 20 Kartons fakturiert.
AuRRerdem wurde eine Lieferpauschale von € 15,00 verrechnet, obwohl auf dem Lie-
ferschein eine Lieferung ,frei Haus“ vermerkt ist. Wie gehen Sie vor?

Fehlerhaft Lieferung!

Betriebliche Situation: Sie haben 10 T-Shirts in der GroRe M und 15 T-Shirts der
GréRe L bestellt. Bei der Lieferung stellen Sie fest, dass 10 T-Shirts der GroRe L und
15 T-Shirts der Gr6Re M geliefert wurden. Wie gehen Sie vor?

Fehlerhafte Lieferung!

Betriebliche Situation: Die bendtigten und bestellten Schrauben fiir die Produktion
hatten It. Bestellung mit fixem Liefertermin heute geliefert werden. Sie werden lber-
morgen in der Produktion bendtigt, es droht sonst ein Produktionsstopp. Wie gehen
Sie vor?
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1.2.8

1.2.9

1.2.10

Fehlerhafte Rechnung!

Betriebliche Situation: Sie erhalten die Rechnung fiir das bestellte und gelieferte
Werbematerial. Bei der Rechnung stellen Sie fest, dass der versprochene Sonderra-
batt nicht gewdhrt wurde. Wie gehen Sie vor?

Fehlerhafte Lieferung!

Betriebliche Situation: Bei der Lieferung der bestellten Weihnachtsdekoration stel-
len Sie fest, dass 1 Karton mit Kugeln aufgerissen ist und 3 Kugeln daher zerbrochen
sind. Da es bereits 6fters vorgekommen ist, dass der Lieferant eine mangelhafte Ver-
packung verwendet hat, ist |hr Vorgesetzter sehr verdrgert. Wie gehen Sie vor?

Fehlerhafte Rechnung!

Betriebliche Situation: Bei der Bestellung der Weihnachtsdekoration wurde ein Lie-
ferung ,frei Haus” vereinbart und in der Auftragsbestatigung des Lieferanten aus be-
statigt. Bei der Rechnungskontrolle stellen Sie fest, dass der Lieferant jedoch € 15,00
Transportpauschale verrechnet hat. Wie gehen Sie vor?
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2 Gesprach mit Kunden

2.1 Anfrage und Angebot

2.1.1  Erscheinungsbild!
Betriebliche Situation: Sie sollen ab nachsten Monat in die Verkaufsabteilung wech-
seln und haben bereits ein erstes Gesprach mit der Abteilungsleiterin gefiihrt. Dabei
hat sie besonders betont, dass immer wieder Kundengesprache zu fiihren sind und
sie besonders auf das Erscheinungsbild der Mitarbeiter im Betrieb Wert legt.
Schildern Sie die Wichtigkeit des duBeren Erscheinungsbildes eines Mitarbeiters/ei-
ner Mitarbeiterin! Welche Rolle spielt dies in lhrem Lehrbetrieb?
Behandeln Sie bei der Beantwortung ua. Bereiche wie z. B. Mitarbeiter/-innen als ,Vi-
sitenkarte” des Unternehmens, duReres Erscheinungsbild (z. B. Kleidung), Auftreten
und verbales Ausdrucksvermégen (z. B. Wahl! des richtigen Sprachniveaus), etc.

2.1.2 Kundenberatung!
Betriebliche Situation: Sie sollen ab nachsten Monat in die Verkaufsabteilung wech-
seln und Kunden beraten. Vom Abteilungsleiter méchten Sie wissen, welche Voraus-
setzungen bzw. Qualifikationen Sie mitbringen sollten.
Schildern Sie die Voraussetzungen fiir eine fachgerechte Kundenberatung! Welche
Rolle spielt dies in lhrem Lehrbetrieb?
Behandeln Sie bei der Beantwortung ua. Bereiche wie z. B. wichtiges fachliches Wis-
sen fiir eine fachgerechte Kundenberatung, Beratungs- und Verkaufstechniken, An-
forderungen an das personliche Erscheinungsbild, etc.

2.1.3  Angebotspalette/Produktpalette!
Schildern Sie die Angebotspalette lhres Lehrbetriebes! Welche Produkte verkauft
lhr Lehrbetrieb? Erlautern Sie die Breite und Tiefe des Sortimentes!
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2.1.4

2.1.5

2.1.6

Kundensegment!

Beschreiben Sie das Kundensegment lhres Lehrbetriebes? Wer sind lhre Kunden
(Private, Unternehmen, Institutionen, ...)? Wie wird verkauft (direkt/indirekt, tele-
fonisch/personlicher Kundenkontakt, ...)? Welche Marktstellung nimmt lhr Lehrbe-
trieb ein? Welche sind die wichtigsten Absatzmarkte? Wer sind lhre Mitbewerber?

Informationsmaterial fur Kunden!

Beschreiben Sie die Informationsmaterialien lhres Lehrbetriebes, die Sie lhren Kun-
den/-innen zur Verfiigung stellen.

Behandeln Sie bei der Beantwortung ua. Bereiche wie z. B. Funktionen von Informa-
tionsmaterialien, verschiedene Arten, Gestaltungsmoglichkeiten, welche betriebli-
chen Informationsmaterialien gibt es, ...

Unternehmensorganisation!

Betriebliche Situation: Ein potenzieller Kunden mochte Ihrem Lehrbetrieb einen Be-
such abstatten und sich iber den Betrieb und die Produkte des Unternehmen infor-
mieren. Dabei soll Sie der neue Lehrling unterstiitzen. Daher geben Sie ihm vorab
einen Uberblick Giber den Aufbau des Lehrbetriebes, die Aufgaben der Abteilungen
sowie den Ablauf der Fertigung (anhand eines konkreten Produktes).

Welche Informationen werden Sie dem neuen Lehrling geben?

Behandeln Sie bei der Beantwortung u. a. Bereiche wie z. B. die Aufbau- und Ablau-
forganisation des Lehrbetriebes, die wesentlichen Aufgaben der unterschiedlichen
Betriebsbereiche, die wesentlichen Zusammenhange zwischen den Betriebsberei-
chen, den Fertigungsablauf, etc.
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2.1.7 Anfrage eines Kunden!
Betriebliche Situation: Ein potenzieller Kunde Ihres Lehrbetriebes informiert sich te-
lefonisch bei lhnen liber lhre Produkte, die er erwerben kann.
Erkldren Sie anhand des meist verkauften Produktes lhres Lehrbetriebes den Ferti-
gungsprozess.
Behandeln Sie bei der Beantwortung u. a. Bereiche wie z. B. Fertigungsablauf, Ferti-
gungsverfahren, wesentliche Betriebsmittel (Maschinen, Werkezuge), EDV-Einsatz in
der Fertigung, etc.

2.1.8 Anfrage eines Kunden!
Erlautern Sie die Arten einer Anfrage!

2.1.9 Anfrage eines Kunden!
Eine Kundin sendet lhnen eine Anfrage iiber das meistverkaufte Produkt lhres Un-
ternehmens und erwartet von lhnen einen giinstigeren Preis als jener des Mitbe-
werbers. Wie ermitteln Sie den Verkaufspreis?
Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Schema der
Absatzkalkulation (progressiv, retrograd), Faktoren bei der Preisberechnung im Lehr-
betrieb, Sonderkonditionen und deren Beriicksichtigung in der Preiskalkulation, etc.

2.1.10 Angebot an den Kunden!
Erldutern Sie die Angebotsarten!
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2.1.11

2.1.12

2.1.13

Angebot an den Kunden!

Betriebliche Situation: Ein Kunde lhres Lehrbetriebes méchte das bisher bezogene
Produkt giinstiger bei lhnen einkaufen.

Was werden Sie lhm anbieten?

Behandeln Sie bei der Beantwortung u. a. auch Bereiche wie z.B. Produktinnovation,
Serviceleistungen, Mindermengenzuschldage, Moglichkeiten der Reduzierung von La-
gerkosten, ...

Angebot an den Kunden!

Betriebliche Situation: Ihr Lehrbetrieb verfigt auch Gber einen Schauraum zur Wa-
renprasentation.

Schildern Sie die Moglichkeiten der Warenprasentation Ihres Lehrbetriebes!

Behandeln Sie bei der Beantwortung ua. Bereiche wie z. B. Kriterien fiir eine gute
Warenprdsentation, wie kann die Aufmerksamkeit und das Interesse geweckt wer-
den, optimale Raumeinteilung, Prasentationshilfen, Dekorationsmaterialien, Stim-
mung und Stil, ...

Angebot an den Kunden!

Betriebliche Situation: Eine Kundin lhres Lehrbetriebs will ein Produkt |hres Lehrbe-
triebes kaufen und besucht den Betrieb fiir ein persénliches Gesprach.

Geben Sie einen Uberblick iiber ein Verkaufs- und Beratungsgespriich anhand eines
Produktes lhres Lehrbetriebes!

Behandeln Sie bei der Beantwortung ua. Bereiche wie z. B. grundsatzlicher Aufbau
eines Kundengespraches, Vorgehensweise bei den wichtigsten Punkten im Kunden-
gespriach (Kundeninteresse erheben, Produkte erklaren und Nutzen darstellen,
Preise argumentieren, Einwande behandeln, Abschlusssignale, Zusatzverkaufe, ...),
Fragetechniken, Informationen Uber Service und Produktqualitdt und betriebsbezo-
gene Qualitats- und Preisunterschiede, ...

Wirtschaftskammer 00 LAP fiir Biirokauffrau/-mann

-12-

Fachgesprdch 2022




2.2 Lieferung und Reklamation

2.2.1 Lieferung!
Betriebliche Situation: Ein Kunde hat bei Ihnen schriftlich drei Stiick des meist ver-
kauften Produktes bestellt. Jetzt soll die Lieferung ausgefiihrt werden.
Wie gehen Sie vor?
Behandeln Sie bei der Beantwortung u. a. Bereiche wie Lieferaviso, Transportmdog-
lichkeiten, Transportkosten, Incotermes, ...

2.2.2 Reklamation!
Betriebliche Situation: Eine Kundin ist mit der Qualitiat des gelieferten Produktes
nicht zufrieden und reklamiert. Im Telefongesprach teilt sie lhnen mit, dass dies nicht
passieren hatte diirfen, wenn lhr Lehrbetrieb die Qualitdt ordentlich gepriift hatte.
Welche Informationen geben Sie dem Kunden liber die Qualitatspriifung im Lehr-
betrieb?
Behandeln Sie bei der Beantwortung u. a. auch Bereiche wie z.B. Qualitatssicherung,
Qualitatsprifung, Qualitatsmanagementsystem, Qualitdtskennzahlen, ...

2.2.3 Reklamation!
Betriebliche Situation: Eine Kundin ist mit der Funktion des gelieferten Produktes
nicht zufrieden. Sie vermutet, dass mangelhafte Werks- oder Betriebsstoffe einge-
setzt wurden.
Welche Informationen geben Sie lhrer Kunden tiber die eingesetzten Werks- und
Betriebsstoffe im Lehrbetrieb?
Behandeln Sie bei der Beantwortung u. a. auch Bereiche wie z.B. welche Werks- und
Betriebsstoffe werden eingesetzt, woher kommen diese Stoffe (Bezugsquellen) und
wie erfolgt der Einsatz im Produktionsprozess, ...
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2.24

2.2.5

Reklamation!

Erldutern Sie die fachgerechte Vorgehensweise bei der Behandlung von Kundenre-
klamationen!

Behandeln Sie bei der Beantwortung u. a. auch Bereiche wie z.B. Arten der Rekla-
mationen, Méglichkeiten der Kundenbindungsstrategie durch Reklamationen, St6-
rung eines Verkaufsgespraches durch eine Reklamation eines anderen Kunden, ver-
kaufsbezogene rechtliche Bestimmungen, ...

Reklamation!

Eine Kundin reklamiert telefonisch bei lhnen, dass Sie bei der letzten Lieferung ein
Stiick zu wenig geliefert haben. Nun stellen Sie fest, dass bei diesem Produkt in lh-
rem Lagerbestand der istbestand gegeniiber dem Sollbestand wesentlich abweicht.
Was werden Sie tun? Wie stellen Sie die Kundin zufrieden?

Behandeln Sie bei der Beantwortung u. a. auch Bereiche wie z.B. Lagerbestandsar-
ten, Arten der Inventur, Durchfiihrung der Inventur, Beschaffung des Produktes, um
den entsprechenden Sollbestand zu erreichen, hdufige Lagerkennzahlen (Umschlag-
haufigkeit, Lagerdauer) etc.
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3 Gesprach mit einer Person aus dem Betrieb bzw. betrieblichen
Umfeld

3.1 Aufgaben im Office-Management

3.1.1 Arbeitsplatzgestaltung
Betriebliche Situation: Ein Lehrling des 1. Lehrjahres kommt aus der Berufsschule
und erzahlt tGber Lerninhalte beziglich Sicherheit am Arbeitsplatz und die Kriterien
Uber die richtige Arbeitsplatzgestaltung.
Welche Informationen wird er lhnen geben?
Behandeln Sie bei der Beantwortung ua. Bereiche wie z. B. Erste-Hilfe-Mallnahmen
und —Einrichtungen, Sicherheitsanweisungen, Notrufnummern, richtige Vorgehens-
weise bei Notrufen und Notfillen, zentrale Punkte ds ergonomischen Arbeitens (z.
B. Bildschirmarbeitsplatz), gesunde Sitzhaltung, Beleuchtung, Schreibtischmanage-
ment, ...

3.1.2 Sicherheit am Arbeitsplatz!
Betriebliche Situation: |hr Vorgesetzter ist im Betrieb gestirzt und hat sich am Ful}
verletzt.
Was werden Sie tun?
Behandeln Sie bei der Beantwortung ua. Bereiche wie z. B. Sicherheitsanweisungen
im Unternehmen, grundlegende Erste-Hilfe-MaBnahmen, Vorgehensweise bei Not-
rufen, Notrufnummern, Unfallmeldung, ...

3.1.3 Ergonomie am Arbeitsplatz!
Betriebliche Situation: Sie sind sehr gesundheitsbewusst. lhre Tatigkeit erledigen Sie
in hohem AusmaR am Bildschirm.
Beurteilen Sie ob Ihr Biiro ,,umweltfreundliche” ist! Welche gesundheitliche Aus-
wirkungen kann Bildschirmarbeit haben?
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3.1.4  Arbeitsalltag effizient planen!
Betriebliche Situation: Sie arbeiten als Sachbearbeiter/-in in Ihrem Lehrbetrieb. Nach
und nach bekommen Sie immer mehr Aufgaben in threm Chef zugewiesen: z. B. Kon-
zept flr den Messeauftritt erstellen, Werbebrief fiir das hausinterne Seminar gestal-
ten, etc. AuBerdem klingelt ununterbrochen das Telefon und eine E-Mail nach der
anderen flattert herein. Wie sollen Sie das schaffen?
Welche Methoden kénnte lhnen lhre neue Kollegin empfehlen, um lhren Arbeitsall-
tag effizient zu planen und zu organisieren?

3.1.5 Gesundheitsforderung am Arbeitsplatz!
Betriebliche Situation: Sie leiden seit einer Woche an Magenbeschwerden, da Sie vor
lauter Stress in der Arbeit nicht auf lhre Erndhrung geachtet haben. AuRerdem ma-
chen sich Riickenbeschwerden bemerkbar und sie méchten sich deshalb in threm Bi-
roalltag mehr bewegen.
Welchen Tipp kénnte Ihnen lhre Chefin geben, damit Sie sich an Ihrem Arbeitsplatz
wohlfuahlen?
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3.1.6 Welche Handlungskompetenzen sollten Mitarbeiter in Biiro haben?
Betriebliche Situation: Sie verfligen Giber sehr gute EDV-Kenntnisse und sind sehr
kontaktfreudig. Fiir Ihre Tatigkeit in der Abteilung lhres Lehrbetriebes kénnen Sie
diese Kompetenzen sehr gut niitzen.
Erldutern Sie lhrem neuen Lehrling welche Handlungskompetenzen (Fach-, Metho-
den-, soziale und personlichen Kompetenzen) Biiromitarbeiter haben sollten!

3.1.7  Erkldren Sie die DSGVO!
Erkldren Sie in kurzen Worten was bedeutet Datensicherung und Datenschutz und
wie wird in lhrem Lehrbetrieb die Datenschutzgrundverordnung umgesetzt!
Behandeln Sie bei der Beantwortung auch die Rechte der Betroffenen bei der Bear-
beitung personenbezogener Daten.

3.1.8 Datensicherheit!
Schildern Sie welche Bedeutung Datensicherheit in lhrem Lehrbetrieb hat!
Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u.a. Bereiche wie Datensicherheit
Hardware, Datensicherheit im Internet und Cloud-Computing, Vorteile und Gefahren,
etc.

3.1.9 Eingangspost bearbeiten!
Betriebliche Situation: In lhrem Lehrbetrieb wird ein neuer Lehrling eingestellt. Sie
bekommen den Auftrag, eine Checkliste fir die Bearbeitung der eingehenden Brief-
post zu erstellen, die dem Lehrling helfen soll, die Postbearbeitung alleine richtig er-
ledigen zu konnen. Welche Arbeitsschritte wird diese Checkliste enthalten?
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3.1.10 Eingehende E-Mails bearbeiten!

3.1.11

3.1.12

Betriebliche Situation: In lhrem Lehrbetrieb wird ein neuer Lehrling eingestellt. Sie
bekommen den Auftrag, eine Checkliste zu erstellen, wie eingehenden E-Mails be-
handelt werden missen (Verteilung, Bearbeitung, ..) Welche Inhalte wird diese
Checkliste enthalten?

Ausgangspost bearbeiten!

Betriebliche Situation: In lhrem Lehrbetrieb wird ein neuer Lehrling eingestelit. Sie
bekommen den Auftrag, eine Checkliste fiir die Bearbeitung der ausgehenden Post
zu erstellen, die dem Lehrling helfen soll, die Postbearbeitung alleine richtig erledigen
zu kénnen. Welche Arbeitsschritte wird diese Checkliste enthalten? Wer darf welche
Briefe 6ffnen?

Behandelns Sie bei der Beantwortung u.a. auch Fragen wie: Wer darf welche Briefe
o6ffnen? Was bedeutet Verweigerung der Annahme? Was bedeutet der Vermerk ,ei-
genhandig”? Was ist eine Postvollmacht?

Ausgangspost bearbeiten!

Betriebliche Situation: In [hrem Lehrbetrieb wird ein neuer Lehrling eingestellt. Sie
bekommen den Auftrag, eine Checkliste fiir die Bearbeitung der ausgehenden Post
zu erstellen, die dem Lehrling helfen soll, die Postbearbeitung alleine richtig erledigen
zu kénnen. Welche Arbeitsschritte wird diese Checkliste enthalten?

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. auch Bereiche wie Versandar-
ten (z. B. PRIO, ECO, ECO Business), Sendungsverfolgung, Behordenbrief fiir Ge-
schaftskunden, Pakete, Post Express etc.)
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3.1.13

3.1.14

3.1.15

3.1.16

Kommunikationsmittel im Betrieb!

Betriebliche Situation: In lhrem Lehrbetrieb wird ein neuer Lehrling eingestellt. Sie
sollen ihm die Kommunikationsmittel erkldren, welche im Betrieb zum Einsatz kom-
men. Welche Arten werden im Betrieb eingesetzt? Von welchen Faktoren ist der Ein-
satz abhdngig? Was bedeutet Intranet?

Erldutern Sie bei der Beantwortung u. a. Bereiche wie z. B. Vor- und Nachteile des
personlichen Gesprichs, eines Telefonats, von E-Mail, Social Media, Chats etc.

Kommunikationsmittel mit Kunden !

Betriebliche Situation: In lhrem Lehrbetrieb wird ein neuer Lehrling eingestellt. Sie
bekommen den Auftrag ihm zu erklaren, in weicher Form mit Kunden kommuniziert
wird. Nennen Sie die wichtigsten Kommuniktionskanale fir Kunden! Geben Sie ihm
Tipps und Hinweise, die er bei Kundenreklamationen beachten sollte.

Organisationsform des Unternehmens !

Betriebliche Situation: In lhrem Lehrbetrieb wird ein neuer Lehrling eingestelit. Sie
bekommen den Auftrag ihm die Aufbau- und Ablauforganisation lhres Lehrbetriebs
zu erkldren!

Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. auch die verschiedenen Linien-
systeme, Arbeitsprozesse und Checklisten allgemein und besonders in der Buchhal-
tung

Ablagesysteme im Lehrbetrieb!

Betriebliche Situation: In Ihrem Lehrbetrieb wird ein neuer Lehrling eingestellt. Seine
ersten Aufgaben in der Buchhaltung betreffen die Ablage. Damit er diese aber zufrie-
denstellend erfiillen kann, benétigt er vorab Informationen Giber Ablageorganisation
des Lehrbetriebes!
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Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Ordnungssys-
teme am Schreibtisch (Arten, Aufgabe und Aufgabe), Ablagesysteme, elektronische
Aufbewahrung, Wiedervorlage, Aktenvernichtung, etc.

3.1.17 Marketingaktivititen!
Betriebliche Situation: Sie arbeiten Sie voriger Woche in der Marketingabteilung lh-
res Lehrbetriebes. Dort sollen Sie lhren Vorgesetzten bei den Marketingaktivititen
unterstiitzen.
Welche Marketingaktivitdten unternimmt lhr Lehrbetrieb? Welche Werbemittel
setzt lhr Lehrbetrieb ein? Welche Aufgaben konnten Sie iibernehmen?

3.1.18 Messeaktivitdten!
Betriebliche Situation: Sie arbeiten Sie voriger Woche in der Marketingabteilung lh-
res Lehrbetriebes. Dort sollen Sie Ihren Vorgesetzten bei den Messevorbereitungen
flir den nachsten Messeauftritt unterstiitzen.
Welche Titigkeiten fallen im Zuge eines Messeauftrittes an? Welche Messen wer-
den von threm Lehrbetrieb beschickt?
Behandeln Sie bei der Beantwortung der Frage u. a. Bereiche wie z. B. Warenmesse,
Mustermesse, Vorteile fur Kdufer und Verkaufer, wirtschaftliche Bedeutung, etc.
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3.1.19 Auktionen, Ausschreibung, Einschreibung!

Betriebliche Situation: Sie arbeiten Sie voriger Woche in der Marketingabteilung |h-
res Lehrbetriebes. Dort sollen Sie die Einreichunterlagen fiir eine Ausschreibung er-
stellen.

Was ist unter einer Ausschreibung zu verstehen? Beteiligt sich Ihr Unternehmen an
Ausschreibungen? Unterscheiden Sie die Begriffe ,,Auktion”, ,,Ausschreibung” und
»Einschreibung”!

3.1.20 AQualitatsmanagement!

Betriebliche Situation: Sie sollen ab nachster Woche in der Abteilung Controlling mit-
arbeiten, welche sich auch besonders um das Qualitditsmanagement lhres Lehrbetrie-
bes kiimmert.

Erldutern Sie die Bereiche des Qualitatswesens und die Bedeutung von Qualitats-
managementsystemen. Welche Qualitdtsmanagementsysteme kennen Sie bzw.
welches QM-System ist in threm Lehrbetrieb im Einsatz?

3.1.21 Lagermanagement!

Betriebliche Situation: Sie sollen ab morgen den neuen Lehrling bei den Tatigkeiten
im Lager unterstiitzen. Vorab sollen Sie lhr aber die Funktionen eines Lagers ndher
erklaren.

Erldutern Sie was ein Lager ist und welche Funktionen es hat, welche Grundsatze
bei der Organisation eines Lagers beachtet werden miissen und wie die Kontrolle
eines Lagers erfolgt.
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3.1.22 Inventur und Lagerkennzahlen!

Betriebliche Situation: Sie haben den neuen Lehrling in die Tatigkeiten des Lagers
eingearbeitet und sollen die Inventur vorbereiten und auch verschiedene Lagerkenn-
zahlen berechnen.

Erkldren Sie die verschiedenen Moglichkeiten der Inventur, die Begriffe Soll- und
Istbestand, Griinde fiir das Entstehen von Fehimenge, Manko bzw. Inventurdiffe-
renz, Daten einer Lagerdatei/Lagerkartei, Verbuchung von Zu- und Abgéngen, etc.!

Nennen Sie auch einige Lagerkennzahlen, die Berechnung und deren Bedeutung.
Welche Lagerkennzahlen ermittelt lhr Lehrbetrieb?
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3.2 Aufgaben im Personalmanagement

3.2.1 Welche Daten enthilt eine Stellenbeschreibung?

Unter Stellenbeschreibung versteht man eine schriftliche Zusammenfassung aller

° Zielsetzungen
o Aufgaben und
° Kompetenzen,

die mit einer Stelle verbunden sind, Eine Stellenbeschreibung wird fiir eine Be-
stimmte Stelle im Unternehmen erstellt, unabhangig von der Person, die diese inne-
hat. Weiters informiert die Stellenbeschreibung liber die Beziehungen der Stelle zu
anderen Stellen sowie iber die Anforderungen, die zur Besetzung dieser Stelle erfillt
sein sollten.

Die Stellenbeschreibung ist immer stellen-, nie personenbezogen! Sie weist aus, wel-
che Rechte und Pflichten der Arbeitnehmer im Zusammenhang mit der Stelle hat.

. Bezeichnung der Stelle

. Abteilung

° Vorgesetzter

° ev. gegenseitige Stellvertretung

® Einordnung der Stelle in die Unternehmenshierarchie (unter- und iibergeord-
nete Stelle)

° ausfuhrliche Beschreibung des Aufgabengebietes der Stelle

. Vollmachten und Unterschriftsbefugnisse des Stelleninhabers

° Anforderung an den Stelleninhaber (z. B. Ausbildung, Persénlichkeitsmerk-
male etc.)

Die Stellenbeschreibung ist immer stellenbezogen — nicht personenbezogen — formu-
liert!

Basierend auf der Stellenbeschreibung kann das Anforderungsprofil erstellt werden.

Welche Daten enthilt die Stellenbeschreibung lhres derzeitigen Arbeitsplatzes in
lhrem Lehrbetrieb?

3.2.2 Welchen Zweck hat eine Stellenbeschreibung?

Stellenbeschreibungen werden erstelit, um Aufgaben und Zustandigkeiten in betrieb-
lichen Organisationen den einzelnen Stellen so zuzuordnen, dass die vorgegebenen

Wirtschaftskammer Q0 S23. LAP fur Burokauffrau/-mann
Fachgesprach 2022




3.2.3

Zielsetzungen der einzelnen Stelle und eine zielgerichtete Zusammenarbeit aller Stel-
leninhaber erreicht werden.

Mit der Stellenbeschreibung sollen Funktionen, Verantwortungsbereiche, Aufgaben,
Zustandigkeiten und Kompetenzen einer Stelle eindeutig und klar gegeniiber ande-
ren Bereichen sowie Uiber- bzw. untergeordneten Stellen dokumentiert und ange-
grenzt werden.

Durch Transparenz kénnen Uberschneidungen und Schwachstellen in der Aufbau-
und Ablauforganisation schnell erkannt und optimiert werden. Stellenbeschreibun-
gen sind eine wichtige Grundlage fiir Personalplanung und -forderung. Sie sind ein
ideales Hilfsmittel fiir eine Organisationsanalyse und -planung sowie zur Leistungs-
planung und -beurteilung.

Die in der Stellenbeschreibung beschriebene Anforderung an die Stelle erméglicht
die Auswahl von Mitarbeitern nach objektiven Gesichtspunkten. Aufgaben und Ver-
antwortlichkeiten der Stelleninhaber kénnen untereinander verglichen werden.

Die Stellenbeschreibung erfillt somit mehrere Zwecke:

° sie schafft Klarheit Gber die gewiinschte Beschaffenheit einer neuen Stelle,

° sie lasst den Umfang des Arbeitsplatzes erkennen,

° daraus entsteht eine nachhaltige Lohn-/Gehaltsplanung,

° sie steckt die Grenzen des Wirkungskreises dieser Stelle ab,

° sie impliziert weitere Positionen, z. B. durch Zuteilung der MA-Verantwortung,

° sie ist er erste Schritt zu einer erfolgreichen Stellenausschreibung/Stellenan-
zeige

° sie lasst den Stelleninhaber sich mit der Beschreibung identifizieren,

. sie hat rechtliche Relevanz.

Erkldren Sie den Umfang lhres derzeitigen Arbeitsplatzes und die Grenzen lhres
Wirkungskreises.

Woas verstehen Sie unter einem Anforderungsprofil?

Das Anforderungsprofil ist die Beschreibung von vorausgesetzten oder gewiinschten
Eigenschaften (Fahigkeiten, Merkmalen). Sie ist eine tabellarische Anordnung von be-
stimmten Anforderungen des Betriebes an Bewerber/-innen, Auszubildende oder
Mitarbeiter/-innen im Hinblick auf bestimmte Tatigkeiten. In dieser Tabelle kann die
Bedeutung jedes einzelnen Anforderungsmerkmals fiir den Betrieb und bestimme Ta-
tigkeiten gewichtet werden. An diesem Punkt ist die notige Vorarbeit geleistet, um
eine Stellenausschreibung anfertigen zu kénnen. Sie beinhaltet:

Wirtschaftskammer 00 LAP fiir Birokauffrau/-mann

-24-

Fachgesprdach 2022




3.24

3.25

fachliche Anforderungen (Ausbildung, Zertifikate, Zeugnisse, Strafregisteraus-
zug, Fiihrerscheine, ...),

Berufserfahrung,

Verhaltensanforderungen (Kontaktfdhigkeit, Kommunikationsfiahigkeit, Um-
gangsformen, Auftreten, Durchsetzungsvermogen ...),

Anforderung an die Personlichkeit (Belastbarkeit, Leistungsmotivation, Selb-
standigkeit, Verantwortungsbewusstsein, sprachliches Ausdrucksvermégen,
o))

Anforderungen hinsichtlich Arbeitsorganisation und Arbeitszeit (Teamar-
beit/Einzelarbeit, Uberstunden, Schichtdienst, Wochenendarbeit, Voll-
zeit/Teilzeit, ...)

Anforderungen hinsichtlich des Arbeitsumfelds und des Gebrauchs von Ar-
beitsmitteln (Umgang mit Gberdurchschnittlicher Larmbeldstigung, Zugluft,
Kélte, Nasse, Temperaturschwankungen, ...)

Psychophysisches Anforderungsprofil (Kérperhaltung, Fortbewegung, Sinnes-
und Informationsverarbeitung, Gelichgewichtssinn, physische Belastung, Aus-
dauer, ...)

Erldutern Sie die fachlichen und sozialen Kompetenzen, die fiir lhren derzeitigen
Arbeitsplatz erforderlich sind!

Welchen Zweck hat ein Anforderungsprofil?

Das Anforderungsprofil muss eindeutig zeigen, welche Qualifikationen, Kompetenzen
und welche Erfahrungen fiir die ausgeschriebene Stelle notwendig sind.
Das Anforderungsprofil ist personen-, nie stellenbezogent!

Erldutern Sie die besonderen Qualifikationen, die fiir lhren derzeitigen Arbeits-
platz erforderlich sind.

Welche Aufgaben fallen in der Personalabteilung an?
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Sie sollen ab ndchsten Monat in die Personalabteilung wechseln. Von der zukinfti-
gen Vorgesetzten mochten Sie nun wissen, welche Aufgaben Sie dort iibernehmen
sollen! Was konnte Sie lhnen antworten?

3.2.6 Welche Aufgaben fallen in der Personalabteilung an??
Sie sind seit letzter Woche in der Personalabteilung beschaftigt und sollen lhren
Vorgesetzten bei der Einstellung von neuen Mitarbeitern unterstiitzen. Welche
Aufgaben bzw. Tatigkeiten fallen bei der Einstellung neuer Mitarbeiter an?

3.2.7 Waelche Aufgaben fallen in der Personalabteilung an?
Seit letzten Montag arbeiten Sie in der Personalabteilung. Mit welchen Behérden
haben Sie Kontakt (schriftlich, mindlich, E-Mail, etc.)?

3.2.8 Welche Aufgaben fallen in der Personalabteilung an?
Sie arbeiten seit letzten Montag in der Personalabteilung und miissen die rechtzei-
tig Uberweisung der Léhne und Gehilter sowie der Lohnnebenkosten durchfiihren.
Welche Uberweisungen miissen Sie wann titigen?

3.2.9 Welche Aufgaben fallen in der Personalabteilung an?
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Eine Mitarbeiterin hat gekiindigt. Sie sollen die notwendigen Abrechnungen und
Tatigkeiten erledigen! Welche sind das?

3.2.10 Welche Aufgaben fallen in der Personalabteilung an??

Ein Mitarbeiter hat gekiindigt. In der Berufsschule haben Sie gelernt, dass es auch
noch andere Losungsmaoglichkeiten von Dienstverhaltnissen gibt. Welche sind das?

3.2.11 Welche Aufgaben fallen in der Personalabteilung an?

Sie arbeiten seit zwei Wochen in der Personalabteilung und sollen lhren Vorgesetz-
ten bei der Planung von PersonalentwicklungsmalBnahmen unterstiitzen. Welche
Vorschldge fiir solche MaBnahmen kdnnten Sie ihm unterbreiten?
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