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Abschlusspriifung Kaufmann/-frau fir Versicherungen und Finanzanlagen (AO
2022)

Hinweise zum Prifungsbereich ,,Kommunikation und Handeln im Kundenkon-
takt“

Im Prufungsbereich ,Kommunikation und Handeln im Kundenkontakt“ hat der Prifling
nachzuweisen, dass er in der Lage ist,

e Kundengesprache systematisch und zielorientiert zu fihren,

e die Interessen von Kundinnen und Kunden ganzheitlich zu berucksichtigen,

e auf Kundenfragen und -einwande einzugehen,

¢ analoge und digitale Medien gesprachsunterstiitzend einzusetzen und

e Uber den Gesprachsanlass hinausgehende Kundenbedarfe zu erkennen und anzu-

sprechen

Mit dem Prifling wird ein Kundengesprach als Gesprachssimulation gefihrt, in der er die oben
aufgeflihrten Anforderungen nachzuweisen hat. Die Dauer der Gesprachssimulation betragt

hochstens 15 Minuten.

Vorbereitung des Kundengespraches

Fir die Gesprachssimulation stellt der Prifungsausschuss dem Prifling zwei praxisbezogene
Aufgaben aus einem der unten genannten Gebiete - das Gebiet wird bei der Priifungsanmel-
dung durch den Ausbildenden festgelegt - zur Auswahl. Folgende Gebiete kommen fiir die zur
Auswahl gestellten Aufgaben in Betracht:

die Absicherung von Wohnen und Wohneigentum,

die Absicherung von Berufsaustibung und Freizeitgestaltung,

die Absicherung von Mobilitat und Reisen,

die Férderung der Gesundheit sowie die Absicherung von Krankheit und Pflege,

die Vorsorge fur das Alter und die Vermdgensbildung,

die Absicherung des Einkommens und die Hinterbliebenenversorgung oder
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die Absicherung von Nicht-Privatkunden

Der Prufling hat eine der Aufgaben auszuwahlen. Fur die Auswahl der Aufgabe und die Vor-
bereitung auf die Gesprachssimulation stehen ihm insgesamt 15 Minuten zur Verfigung. D.
h., der Prifling kann bis zum Ablauf der Vorbereitungszeit seine Auswahlentscheidung dartiber

treffen, welche der beiden Aufgaben er fur das Kundengesprach vorbereitet.
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Zugelassene Hilfsmittel

Analoge oder digitale vertriebs- und gesprachsunterstiitzende Hilfsmittel sind zugelassen.
Diese kénnen vom Prifling zur Prifung mitgebracht und wahrend der Vorbereitungszeit und
im Kundengesprach genutzt werden. Unter Hilfsmittel sind alle Informationen und Unterlagen
zu verstehen, die in der taglichen Praxis im Versicherungs- und Finanzgewerbe in Kundenge-

sprachen — analog oder digital — verwendet werden.

Analoge Hilfsmittel
Flyer, Broschiren und Beratungsleitfaden des Ausbildungsbetriebes kénnen genutzt werden.
Etwaige Erganzungen der analogen Hilfsmittel in Form von Notizen mussen fur den Prufer-

kunden sichtbar, zeigbar und fir das Kundengesprach tatsachlich relevant sein.

Digitale Hilfsmittel

Als digitale Hilfsmittel dlrfen Notebooks, Tablets oder Laptops eingesetzt werden. Smartpho-
nes sind als digitale Hilfsmittel nicht zugelassen. Grundsatzlich ist der Datenzugriff nur auf
digitale betriebsubliche Unterlagen gestattet, die in der taglichen Praxis in Kundengesprachen
verwendet werden. Die gezielte Internetrecherche zur Lésung der praxisorientierten Aufgabe
ist nicht zugelassen und kann bei Missachtung als Tauschungshandlung gewertet werden.
Wahrend des Kundengespraches missen die Gerate so auf dem Tisch aufgestellt werden,
dass dem Priferkunden Einblick auf den Bildschirm gewahrt werden kann, sodass die Lesbar-

keit fir den Priferkunden gewahrleistet ist.

Beim Einsatz digitaler Hilfsmittel ist durch den Prufling sicherzustellen, dass das Gerat zu Be-
ginn der Prifung voll einsatzfahig ist und die Gesprachsfihrung auch bei Dateneingaben und
Rechenprozessen nicht abreifdt. Die Risiken (Verbindungsprobleme, Programmabstirze etc.),
die mit dem Einsatz digitaler Hilfsmittel in der Priifung verbunden sind, tragt der Prifling. Auch
bei einem Programmabsturz oder Verbindungsproblemen wird das Prifungsgesprach fortge-
setzt. Es wird keine Pause gewahrt und eine Wiederholung des Kundengespraches ist auch
nicht moglich. Dies entspricht auch den realen Gegebenheiten einer Kundenberatung. Ein
Ausfall des digitalen Hilfsmittels fiihrt jedoch nicht per se zu einer schlechteren Bewertung,

wenn der Priifling das Prifungsgesprach fortsetzt.

ACHTUNG!
Die IHK Kassel-Marburg kann nicht sicherstellen, dass an den jeweiligen Prifungsorten eine
WLAN-Verbindung zur Verfugung steht, bzw. ein Nutzungsrecht durch den Betreiber einge-

raumt wird.
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