Zielanalyse Stand: November 2024
Beruf-Kurz__| Ausbildungsberuf Zeitrichtwert
WKI |Industriekaufmann und Industriekauffrau 80
Lernfeld Nr. | Lernfeldbezeichnung Jahr
Kundenauftrage bearbeiten und uiberwachen
03 Kernkompetenz 1
Die Schiilerinnen und Schiiler verfiigen liber die Kompetenz, Auftrage kundenorientiert und unter Beriicksichtigung
der Unternehmensziele zu bearbeiten und zu tiberwachen.
Schule, Ort Lehrkrafteteam
Bildungsplan' Lernsituationen
kompetgnzl:ziaswrte T'tql der_' Situation Datenkranz® Handlupgs- Auftrage* Pt Hinweise | Zeit
Ziele Lernsituation ergebnisse Kompetenzen
Unternehmensprofil: WerkFa OHG Azubi = Auszubildende bzw. Auszubildender
KB = Kompetenzbereich
Rolle der SuS: Auszubildende bzw. Auszubildender der WerkFa OHG (Azubi) LF = Lernfeld
LS = Lernsituation
SuS = Schilerinnen und Schiler
Die Schilerinnen und Schii-| LS01 Kunden- |Anfrage eines Unternehmensprofil geprifte Anfrage | 1.Prifen Sie die Informationen Einfihrung | 02
ler analysieren eine Kun- |anfrage priifen |Kunden geht ein Anfrage. strukturieren Unterneh-
denanfrage im Hinblick auf E-Mail mit Anfrage des |interne E-Mail mensprofil
den Kundenstatus, den - Azubi soll pri- | Kunden (Neukunde, 2.Formulieren Sie |systematisch
Kundenbedarf und das vor- fen, ob es sich um |Erzeugnis mit Sekun- eine interne vorgehen
handene betriebliche Leis- einen Stamm- darleistung) E-Mail mit der
tungsangebot. oder Neukunden Bitte um Mach- Zusammen-
handelt und ob der | Checkliste Bearbeitung barkeitsprifung. |hange herstel-
Bedarf des Kun- von Kundenanfra- len
den Uber das be- |gen (Teil 1): Kun-
triebliche Leis- denstatus, Kundenbe-

T Ministerium fir Kultus, Jugend und Sport Baden-W(rttemberg (Herausgeber): Bildungsplan fiir die Berufsschule, Industriekaufmann und Industriekauffrau (2023)

2 Die in den kompetenzbasierten Zielen des Bildungsplans grau hervorgehobenen Passagen werden mehrfach aufgefihrt.

8 Zur Bearbeitung der Auftrage notwendige Informationen

4 Auftrage beginnen mit einem Operator (siehe Operatorenliste der Koordinierungsstelle fiir Abschlusspriifungen von Berufsschule und Wirtschaft), enthalten jeweils nur einen Operator und
fuhren zu dem in der vorigen Spalte aufgefiihrten betrieblichen Handlungsergebnis.
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Ziele? Lernsituation Siton Detephians ergebnisse Al Kompetenzen Hipeeiscy (2ol
tungsangebot er- | darf, Abgleich mit be- sprachlich ange-
bracht werden trieblichem Leistungs- messen kom-
kann angebot munizieren
Auszug betriebliches
Leistungsangebot
(z. B. aus IUS)
Debitorenubersicht
(z. B. aus IUS)
Organigramm (Unter-
nehmensprofil)
Die Schulerinnen und Schi- | LS02 Teilpro- Auftragsabwick- negative Kundenbe- Auftragsabwick- Stellen Sie die Teil- | Informationen z. B. digita- | 06
ler verschaffen sich einen | zesse der Auf- |lung dauertim wertung im Online-Be- |lungsprozess prozesse der Auf- | nach Kriterien les Tool zur
Uberblick tiber die Teilpro- |tragsabwick- Vergleich zum wertungsportal (Reakti- | (z. B. Flussdia- tragsabwicklung mit |aufbereiten und |Prozessdar-
zesse der Auftragsabwick- |lung darstellen |Branchendurch- onszeit bei Kundenan- |gramm, EPK) moglichen Schnitt- | darstellen stellung
lung. Sie informieren sich schnitt zu lange; fragen) stellen und Stolper-
Uber die rechtlichen Grund- Auftragsabwick- steinen dar. Abhangigkeiten |z. B. Sor-
lagen im Rahmen der Auf- lungsprozess ist Berichte aus den Abtei- finden tieraufgabe
tragsabwicklung von Unter- nicht transparent | lungen zu den Teilpro- (Berichte/
nehmen zu Unternehmen und nicht klar zessen Zusammen- Informatio-
(Zustandekommen und In- nachvollziehbar hange herstel- |nen aus
halte eines Kaufvertrages, Organigramm (Unter- len den Abtei-
Besitz, Eigentum, Allge- - Azubi soll Pro- | nehmensprofil) lungen)
meine Geschéftsbedingun- zess in geeigneter Probleme er-
gen). Weise visuell auf- kennen und zur |vgl. LFO1-
bereiten und Lésung beitra- | LS07 (Ar-
Schnittstellen und gen beits- und
mogliche Stolper- Geschafts-
steine aufzeigen Bedirfnisse und | prozesse)
Interessen ver-
stehen LF05-LS02
(Wert-
strome Un-
ternehmen—
Auftragsab-
wicklungs-
prozess)
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LS03 Zustande- | hohe Durchfall- altes Schulungsmate- |Prasentationsfo- . Gestalten Sie die |Informationen Gesetzes- 06
kommen des quote der Azubis |rial aus dem Azubi-In- |lien Prasentationsfo- | beschaffen texte
Kaufvertrags bei den unterneh- |tranet: Verpflichtungs- lien flr das Azubi-
unter Beriick- | mensinternen geschaft, Erflllungsge- | Abschlusstest Intranet zu Informationen Abschluss-
sichtigung der |Tests zum Kauf- |schéft, Besitz und Ei- - den Moglichkei- | strukturieren test z. B.
Eigentumsver- |vertrag und zu Be- | gentum, Bindungsfris- ten des Zustan- als interak-
héltnisse dar- |sitz und Eigentum; |ten, Freizeichnungs- dekommens ei- |Informationen tive Ubung
stellen vorhandenes klauseln nes Kaufver- nach Kriterien
Schulungsmaterial trags aufbereiten und |vgl. LFO1
nicht geeignet BGB - den Eigentums- |darstellen (Leitfaden
verhaltnissen Prasenta-
- Azubi soll Intra- | Auftragsabwicklungs- beim Abschluss |systematisch tion)
net zu rechtlichen |prozess (LS02) eines Kaufver- |vorgehen
Grundlagen im trages.
Rahmen der Auf- begriindet vor-
tragsabwicklung .Entwerfen Sie ei- |gehen
erganzen nen Abschluss-
test mit mindes- | sachlich argu-
tens vier Aufga- | mentieren
ben zur Prasenta-
tion. Fachsprache
anwenden
sich in Teamar-
beit einbinden
Lernprozess in
Gruppen gestal-
ten
Lernprozess in
Gruppen reflek-
tieren
Medien sachge-
recht nutzen
LS04 Allge- Kunde (LS01) hin- | Audionachricht FAQ-Liste . Entwerfen Sie Informationen Gesetzes- 06
meine Ge- terlasst eine Audi- eine FAQ-Liste zu | beschaffen texte
onachricht mit Auszug aus den AGB | Notiz den AGB, die Er-
kldrungen und
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schaftsbedin- |Frage zu Formulie- | Fragensammlung zu Kundengesprach Beispiele zu Informationen AGB des ei-
gungen beach- |rungin den AGB |den AGB schwer verstandli- | nach Kriterien | genen Aus-
ten (Preisanpassung); chen AGB- aufbereiten und |bildungsbe-
in der Vergangen- |BGB Klauseln beinhal- |darstellen triebes
heit sind immer tet. (Vertie-
wieder Fragen zu |Artikel aus einer Fach- systematisch fungs-
den AGB aufge- zeitschrift zur Vorteil- 2.Verfassen Sie vorgehen phase)
kommen, die do- | haftigkeit von AGB eine Notiz zur
kumentiert wurden Vorbereitung auf |begriindet vor- |Rollenspiel
das Kundenge- gehen
- Azubi soll FAQ- sprach.
Liste fir das sachlich argu-
Azubi-Intranet zu 3.Fihren Sie das mentieren
den AGB vorberei- Kundengesprach
ten und das Ge- durch. Bedirfnisse und
sprach mit dem Interessen ver-
Kunden fuhren stehen
sprachlich ange-
messen kom-
munizieren
Fachsprache
anwenden
Die Schulerinnen und Schi-|LS05 Kunden- |Anfrage des Kun- |E-Mail mit Anfrage des |geprufte Anfrage |1.Prifen Sie die Informationen digitale Me- | 04
ler bearbeiten die Kunden- |anfrage bear- den (LS01) soll be- | Kunden (LS01) Anfrage. strukturieren dien
anfrage auch mithilfe digita- | beiten arbeitet werden; E-Mail
ler Medien, prifen die Boni- Kunde winscht Checkliste Bearbeitung 2.Formulieren Sie |systematisch
tat und planen das Leis- mehrere kleinere |von Kundenanfragen |Notiz eine E-Mail an vorgehen
tungsangebot, zusatzliche Bestellungen pro | (Teil 2): Bonitat, Ser- den Kunden mit
Services, Zahlungs- und Jahr viceleistungen, Mach- einer Ruckmel- sachlich argu-
Lieferbedingungen fir inlan- barkeit, Nachhaltigkeit dung zur Reali- mentieren
dische Kunden auch unter - Azubi soll Kun- sierbarkeit.
Berlcksichtigung der Nach- denanfrage bear- |Checkliste Bearbeitung Bedurfnisse und
haltigkeit. [...] beiten und Vor- von Kundenanfragen 3. Stellen Sie in ei- |Interessen ver-
schlage zur Be- (Teil 1) (LS 01) ner Notiz Vor- stehen
[...] Sie liberwachen konti- ricksichtigung der schlage zur Be-
nuierlich den Prozess der Nachhaltigkeit bei |interne Antwort zur ricksichtigung empathisch
der Anfragebear- | Machbarkeit (LS01) der Nachhaltigkeit | handeln
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Auftragsbearbeitung in Ab- beitung unterbrei- | Auszug einer Auskunf- bei der Anfrage- |sprachlich ange-
stimmung mit relevanten ten (u. a. Anreize |tei zur Bonitat des Kun- bearbeitung dar. |messen kom-
Schnittstellen. [...] zur Reduzierung den munizieren
der Bestellhaufig-
keit) Notiz zur gepriften Abhangigkeiten
USt-ID und zum ge- finden
pruften HR-Auszug
Alternativen fin-

Ubersicht zu méglichen den und bewer-

Serviceleistungen ten

(z. B. aus IUS)

Medien sachge-

Daten zu Zahlungs- recht nutzen

und Lieferbedingungen

(z. B. aus IUS)

betriebliche Ziele zur

Nachhaltigkeit (Unter-

nehmensprofil)

Auftragsabwicklungs-

prozess (LS02)
[...] Die Schilerinnen und |LS06 Verkaufs- | Angebot an den E-Mail mit Anfrage des |bestandener Wis- |1.Fuhren Sie den konzentriert ler- | Ver- 05
Schiiler kalkulieren auf preis kalkulie- |Kunden (LS01) Kunden (LS01) senstest Wissenstest nen kaufskalku-
Grundlage der Selbstkosten | ren soll vorbereitet durch. lation mit
den Verkaufspreis, erstellen werden; dynami- Materialien aus dem Verkaufskalkula- systematisch und ohne
ein Angebot und schlieRen sche Preisentwick- | Azubi-Intranet zum tion 2.Kalkulieren* Sie |vorgehen Tabellen-
den Kaufvertrag ab. Bei der lungen; Azubis Schema Verkaufskal- den Verkaufs- kalkulati-
Auftragserfassung beriick- mussen vorab den | kulation mit Erlaute- preis. Abhangigkeiten |onspro-
sichtigen sie die Vorschrif- Wissenstest er- rung und Wissenstest finden gramm
ten zum Datenschutz und folgreich absolviert
zur Datensicherheit. Unter haben Rabatt, Skonto, Selbst- Zusammen- vgl. LF08-
Berucksichtigung interkultu- kosten (z. B. aus IUS) hange herstel- |LS05
reller Aspekte kommunizie- - Azubi soll Ver- len (Selbstkos-
ren sie situationsgerecht kaufspreis kalku- | Notiz zum Gewinnzu- ten — Ver-
mundlich und schriftlich lieren schlag Gelerntes auf kaufskalku-
auch in einer Fremdspra- neue Probleme |lation)
che. Sie liberwachen konti- Ubertragen
nuierlich den Prozess der
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Auftragsbearbeitung in Ab- zuverlassig han-
stimmung mit relevanten deln
ﬁ;hglst:g:ﬁier;nlgg cﬁ?:g\l;?-r- LS07 Angebot |Angebot an den E-Mail mit Anfrage des | Angebot Erstellen Sie das Informationen Gesetzes- | 04
Ieisgtung Night-Rechtzeitig- erstellen Kunden (LS01) Kunden (LS01) Angebot. beschaffen texte
! : 7 muss erstellt wer-
fﬁrf]’gljizg&r?tr::vé(;kr?jlcr:]kzli(e:hﬁﬁ- den geprifte Anfrage (LSO1 Informationen | z. B. Text-
gung von rechtlichen und LS05) strukturieren verarbei-
Grundlagen und betriebli- ~Azubi soll dies tungspro-
chen Zielen (Verjéhrung Ubernehmen Notiz (LS05) Zusammen- gramm
auBergerichtliches Mahn- . hange herstel-
verfahren, aktives Be- Verkaufskalkulation len vgl. LF09
schwerdemanagement, (LS06) Fach h (Incoterms)
Kundenzufriedenheit, Kun- - achsprache
denbindung). [...] Materlallen aus dem anwenden vgl. LFO1-
Azubi-Intranet (z. B. In- LS15 (Da-
[...] Die Schillerinnen und formationstexte, Erklar- sprachlich ange- | tenschutz
S.;:-hﬂler reflektieren ihre videos) zu Angebotsin- messen kom- und Urhe-
Entscheidungen und ihr ei- halten, Freizeichnungs- munizieren berrecht)
genes Handeln und leiten Klauseln Medi h
MaRnahmen zur Verbesse- . N edien sachge-
rung der Kundenorientie- Preisliste Sekundarleis- recht nutzen
rung ab. [...] tungen .
zuverlassig han-
Vorlage Geschaftsbrief deln
Lieferbedingungen systematisch
(z. B. aus IUS) vorgehen
Ubersicht zum Daten-
schutz und zur Daten-
sicherheit bei der Auf-
tragserfassung
Auftragsabwicklungs-
prozess (LS02)
LS08 Kaufver- |Bestellung des Bestellung per E-Mail |Notiz 1.lhre Vorgesetzte |methodengelei- |Fremdspra- | 05
trag abschlie- |Kunden (LS07) (weicht vom Angebot mdchte darliiber |tet vorgehen che
Ren geht ein; fur Kun- |ab) Telefonat informiert werden,
denauftrdge aus Rollenspiel
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dem Ausland soll |Angebot (LS07) Auftragsbestati- ob ein Kaufver- Informationen
eine Sammlung gung trag zustande ge- | nach Kriterien |z. B. Text-
von Textbaustei- |Materialien aus dem kommen ist. aufbereiten und |verarbei-
nen in englischer | Azubi-Intranet zu den | Textbaustein in darstellen tungspro-
Sprache aufgebaut | rechtlichen Grundlagen | englischer Spra- Verfassen Sie gramm
und ein Leitfaden |(Handlungsergebnisse |che eine Notiz an Ihre |begrindet vor-
zu interkulturellen |LS03 und LS04) Vorgesetzte. gehen
Aspekten erstellt Leitfaden
werden Vorlage Geschéftsbrief 2.FGhren Sie ein sachlich argu-
(LSQ7) Telefonat mit dem | mentieren
- Azubi soll pri- Kunden durch,
fen, ob bereits ein |Artikel aus einer Fach- um sich bzgl. der |Fachsprache
Kaufvertrag zu- zeitschrift zu interkultu- Abweichungen in |anwenden
stande gekommen |rellen Aspekten beim der Bestellung zu
ist, diesen ggf. ab- | Kaufvertragsabschluss einigen. Verstandnisfra-
schlief3en, Text- gen stellen
bausteine in engli- |Beispiele Auftragsbe- 3. Erstellen Sie eine
scher Sprache for- | statigung (z. B. aus Auftragsbestati- | sprachlich ange-
mulieren und den |[IUS) gung. messen kom-
Leitfaden erstellen munizieren
Auftragsabwicklungs- 4.Verfassen Sie
prozess (LS02) Textbausteine fir | Bedirfnisse und
eine Auftragsbe- |Interessen ver-
Internet (Online-Uber- statigung in engli- | stehen
setzer) scher Sprache.
emphatisch
5. Erstellen Sie den |handeln
Leitfaden.
Fremdsprache
anwenden
LS09 Lésungs- | Kundenumfrage Online-Schulung (inter- |durchgefiihrte On- | 1.Fihren Sie die Informationen LS09 liegt 06
vorschlige bei |zeigt hohe Unzu- | aktive Ubung) line-Schulung Online-Schulung |beschaffen ausgearbei-
Schlechtleis- friedenheit mit Re- durch. tet vor
tung entwickeln | klamationsbearbei- | Kundenreklamationen |ausgeflllte interne konzentriert ler- | (exempla-
tung; Reflexions- | per E-Malil Reflexionsbdgen |2.Dokumentieren nen risch)
bogen zur besse- Sie die Bearbei-
ren Dokumentation |interner Reflexionsbo- | E-Mails tung der beiden |Fachsprache Gesetzes-
des Prozesses gen (Schlechtleistung) Kundenreklamati- | anwenden texte
wird eingefuhrt onen anhand des

WKI-LF03-Zielanalyse.docx

Seite 7/11
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- Azubi soll dazu internen Reflexi- |begrindet vor- |vgl. LF04-
Online-Schulung onsbogens. gehen LS10 (Ver-
absolvieren und tragsstorun-
Kundenreklamatio- 3.Formulieren Sie | Entscheidungen [gen —
nen bearbeiten die E-Mails an die |treffen Schlecht-
Kunden. leistung)
zuverlassig han-
deln
Probleme er-
kennen und zur
Lésung beitra-
gen
sachlich argu-
mentieren
sprachlich ange-
messen kom-
munizieren
LS10 Lésungs- | Offene-Posten- Offene-Posten-Liste Ubersicht 1. Erstellen Sie eine | Informationen Gesetzes- 10
vorschldge bei |Liste liegt vor mit erfolgten Mahn- Ubersicht fiir das | strukturieren texte
Nicht-Rechtzei- schreiben Schreiben an Kun- |  Azubi-Intranet zu
tig-Zahlung ent- | > Azubi soll Zah- dinnen bzw. Kun- den Vorausset- Informationen z. B. Text-
wickeln lungseingange Daten zum Kundensta- |den (Zahlungserin-| zungen und nach Kriterien | verarbei-
prifen und Schrei- |tus, Dauer der Ge- nerung und Mahn- Rechten bei aufbereiten und |tungspro-
ben verfassen schaftsbeziehung (z. B. | schreiben unter- Nicht-Rechtzeitig- | darstellen gramm
aus IUS) schiedlicher Stu- Zahlung.
fen) sachlich argu-
AGB 2.Verfassen Sie die | mentieren
ausgefullter inter- Schreiben an die
BGB ner Reflexionsbo- Kundinnen bzw. |sprachlich ange-
gen (Nicht-Recht- Kunden. messen kom-
Prozessdarstellung zeitig-Zahlung) munizieren
zum auflergerichtlichen 3. Dokumentieren
Mahnverfahren Sie flr alle Vor- Fachsprache
gange die Kun- anwenden
Informationen zu Ver- denorientierung
zugszinsen und zur begriindet vor-
Verjahrung gehen
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anhand des inter-
aktueller Basiszinssatz nen Reflexionsbo- | Realisierbarkeit
gens. erkennbarer L6-
Vorlage Geschaftsbrief sungen ab-
(LSQ7) schatzen
betriebliche Ziele (Un- Entscheidungen
ternehmensprofil) treffen
interner Reflexionsbo- zuverlassig han-
gen (Nicht-Rechtzeitig- deln
Zahlung)
emphatisch
handeln
Probleme er-
kennen und zur
Lésung beitra-
gen
eigenes Han-
deln reflektieren
LS11 Aktives Kunde beschwert |Kundenbeschwerde Beschwerdeformu- | 1. Gestalten Sie ein |Informationen vgl. LFO1 06
Beschwerde- sich Uber lange (E-Mail) lar Beschwerdefor- | nach Kriterien (Leitfaden
management Wartezeiten in mular fir die aufbereiten und |Prasenta-
einfiihren Hotline und tber |Artikel aus einer Fach- |Prasentationsfo- Homepage. darstellen tion)
fehlendes Formu- |zeitschrift zum aktiven |lien
lar fur Rickmel- Beschwerdemanage- . Gestalten Sie die |begriindet vor-
dungen auf der ment Prasentation Prasentationsfo- |gehen
Homepage; akti- lien fur die Mitar-
ves Beschwerde- |betriebliche Ziele (Un- beiterversamm- systematisch
management soll | ternehmensprofil) lung. vorgehen
daraufhin einge-
fahrt werden; Mit- .Prasentieren* Sie |Bedurfnisse und
arbeiter/innen sol- auf der Mitarbei- |Interessen ver-
len im Rahmen ei- terversammlung |stehen
ner Mitarbeiterver- das Thema und
sammlung Uber Ihr Formular. Probleme er-
das Thema Be- kennen und zur
WKI-LF03-Zielanalyse.docx Seite 9/11
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schwerdemanage- Lésung beitra-
ment informiert gen
werden
Medien sachge-
- Azubi soll bei recht nutzen
der Einfihrung un-
terstltzen sachlich argu-
mentieren
sprachlich ange-
messen kom-
munizieren
[...] Sie liberwachen konti- |LS12 Prozess |Kunde (LS01) mel- | Grafik zu Kundenriick- |Liste Erstellen Sie eine begriindet vor- 04
nuierlich den Prozess der | der Auftragsab- |det zurilick, dass | meldungen (positiv: Liste mit Verbesse- |gehen
Auftragsbearbeitung in Ab- |wicklung opti- |der Auftragsbear- |Kundenorientierung; rungsvorschlagen
stimmung mit relevanten mieren beitungsprozess |negativ: Dauer der Auf- zum Auftragsab- Zusammen-
Schnittstellen. [...] sehr lange gedau- |tragsbearbeitung) wicklungsprozess. |hange herstel-
ert hat, insbeson- len
[...] Die Schiilerinnen und dere auch die Arbeitsablaufdiagramm
Schuler bewerten und opti- erste Ruckmel- des Auftragsbearbei- Alternativen fin-
mieren den Prozess der dung auf seine An- |tungsprozesses (mit den und bewer-
Auftragsabwicklung hin- frage; Beschwer- |Zeiten) ten
sichtlich der Unternehmens- den zur Dauer der
ziele und Kundenzufrieden- Auftragsbearbei- | Auftragsabwicklungs- Realisierbarkeit
heit. [...] tung haufen sich | prozess (LS02) erkennbarer L6-
sungen ab-
- Azubi soll Ver- | betriebliche Ziele (Un- schatzen
besserungsvor- ternehmensprofil)
schlage zum Pro- Probleme er-
zess der Auftrags- kennen und zur
abwicklung entwi- Lésung beitra-
ckeln gen
eigenes Han-
deln reflektieren
Bedirfnisse und
Interessen ver-
stehen
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Auftrage* Uberfachliche | oice | Zeit

kompetenzbasierte Titel der Situation Datenkranz® Handlungs-
Kompetenzen

Ziele? Lernsituation ergebnisse

gesamt’| 64

* Die Verben ,kalkulieren® und ,prasentieren“ werden verwendet, da sie zu praktischen bzw. berufstypischen Handlungen auffordern. Sie finden sich nicht in der Operatorenliste der Koordinie-
rungsstelle, da die Koordinierungsstelle diese Operatoren nicht fir die schriftliche Priifung vorsieht.

5 Die restlichen 20 % der Zeit sind fur Vertiefung und Lernerfolgskontrolle vorgesehen.
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