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Merkblatt Praxisbericht ab QV 2020

Dieses Merkblatt halt die relevanten Punkte rund um den Praxisbericht fiir Lernende und

Berufsbildner/innen vom Auftrag bis zur Abgabe fest. Es gibt Informationen zum zeitlichen

Ablauf, dem gewulnschten Inhalt und beinhaltet Kontroll-Checklisten fur Lernende und Be-

rufsbildnerinnen.

Das Merkblatt gilt gleichermassen flr Lernende und Berufsbildner/innen als Informations-

quelle.
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1. Ausgangslage

Praxisbericht und Ausbildungsprogramm sind die Grundlage fur das mundliche Qualifikati-
onsverfahren (QV) und dienen den Experten/Expertinnen zur Vorbereitung. Mit den Unterla-
gen wird gewahrleistet, dass die Prufungsgesprache mdoglichst realitatsnahen, praktischen
Situationen entsprechen.

2. Aufgabe Lernende

Zusammenstellung einer Dokumentation gemass Vorgaben flr die beiden Priufungsexpert/in-
nen der betrieblich mindlichen Abschlussprufung.

Der Praxisbericht beinhaltet die wichtigen, relevanten und gehaltvollen Arbeiten, welche re-
gelmassig im Lehrbetrieb moglichst selbststandig bearbeitet werden konnten.

Rahmenbedingungen fiir das Schreiben

e Der Praxisbericht wird von der/dem Lernenden selber geschrieben.

¢ Der Praxisbericht muss im rALS geschrieben (oder einkopiert) und abgegeben werden.
Anleitungen dazu sind im Handbuch rALS Kapitel 9 zu finden.

e Die Vorgaben gemass diesem Merkblatt, dem Muster Praxisbericht (Webseite VWBZ),
den Informationen aus dem UK sowie aus der Lern- und Leistungsdokumentation LLD
(Register 16) und UK Lehrmittel (Register 07) sind zu beachten.

* Idealerweise wird mit dem Schreiben des Praxisberichts nach dem UK2 begonnen (Auf-
tragserteilung im UK), spatestens jedoch zu Beginn des 3. Lehrjahres.

e Das Schreiben des Praxisberichts bendtigt Zeit. Diese ist friihzeitig einzuplanen, inkl. meh-
reren Uberarbeitungen. Lernende besprechen mit ihrem/r Berufsbildner/innen, in welchem
Rahmen im Lehrbetrieb am Praxisbericht geschrieben werden kann. Es darf nicht davon
ausgegangen werden, dass dieser im UK geschrieben wird.

e Vor dem UK6 QV-Vorbereitung Teil 1 (findet im Januar vom letzten Lehrjahr statt) ist der
Praxisbericht fertig geschrieben.

3. Aufgabe Berufsbildner/in

Die Lernenden erhalten im UK Informationen zum Praxisbericht; wie dieser geschrieben wer-
den soll, was der Inhalt ist und welche Hilfsmittel ihnen zur VerfiUgung stehen. Im Rahmen-
programm UK2 und UK4 werden die Lernenden aufgefordert, mit dem Schreiben des Praxis-
berichts zu beginnen. Als Berufsbildner/in kdnnen Sie hier unterstitzend mitwirken, indem
Sie diesen Auftrag ebenfalls aufgreifen.

Spatestens im Oktober bis Dezember vom letzten Lehrjahr muss der Praxisbericht vollstandig
geschrieben werden. Im UK6 (Januar vom letzten Lehrjahr) haben die Lernenden die Még-
lichkeit Fragen zum Praxisbericht zu stellen und es wird gemeinsam eine Vollstandigkeits-
kontrolle des Inhaltes vorgenommen.
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Grundsatzlich kann man also sagen, dass die Auslésung und Informationen zum Praxisbe-
richt im UK erfolgen und die Lernenden fiir das Schreiben des Praxisberichts verantwortlich
sind. Als Berufsbildner/in kdnnen Sie den Schreibprozess unterstlitzend begleiten, die ver-
pflichtenden Aufgaben liegen jedoch alle am Ende des Prozesses, kurz vor der Abgabe.

Untenstehend finden Sie lhre Muss/Soll/Darf-Aufgaben und im Kapitel 10 «Checkliste Be-
rufsbildner/in» eine Zusammenstellung der Aufgaben(mdoglichkeiten) Uber die drei Phase:
Auftragserteilung, Wahrend des Schreibens, Vor der Abgabe.

Aufgaben als Berufsbildner/in

MUSS
e Praxisbericht auf inhaltliche Richtigkeit gegenlesen
e Ausbildungsprogramm zusammen mit der/dem Lernenden aktualisieren

e Praxisbericht spatestens am 28. Februar im rALS nach der Freigabe durch Lernende/r
signieren

SOLL
e Vorgehen mit dem Lernenden besprechen — Erwartungen aussern

¢ Lernende/r zum Notieren von gehaltvollen Aufgaben anhalten (gehaltvoll = kénnte dazu
eine PE mit 12 und mehr Schritten geschrieben werden?)

e Darauf achten, dass Beispiele aus allen Abteilungen, in welchen Uber eine langere Zeit
die Ausbildung erfolgte, im Praxisbericht abgebildet sind

KANN
¢ Unterstltzung beim Schreiben geben
¢ |nhaltliche EinfUhrung geben
e Text auf Rechtschreibung und Stil durchlesen

Wichtig!

Der/die Lernende ist verantwortlich flr einen vollstandig und gehaltvollen Praxisbericht.
Der/die Berufsbildnerin kann und soll bei Nichterfiillung eine Uberarbeitung verlangen.
Schlussendlich darf der Praxisbericht aber auch in einem «ungentugenden» Zustand abge-
geben werden.

Der/die Berufsbildner/in gibt mit dem Signieren lediglich das OK, dass der aufgefiihrte Inhalt
des Praxisberichts inhaltlich korrekt ist. Der/die Berufsbildner/in ist nicht in der Verantwortung
darauf zu achten, dass der/die Lernende einen mdglichst idealen Praxisbericht abgibt.

4. Zeitlicher Ablauf

Die Lernenden beginnen im 2. Lehrjahr mit dem Schreiben des Praxisberichts anhand der
erhaltenen Informationen im UK2 und UK4.

Im letzten Lehrjahr, spatestens im Oktober bis Dezember sollten die Lernenden intensiv am
Schreiben des Praxisberichts sein. Idealerweise ist bis zum UK6-Tag im Januar der Praxis-
bericht fertig geschrieben, so, dass anhand der Klarungsfragen und der Inputs im UK6 nur
noch einzelne Anpassungen vorgenommen werden mussen.
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Lernende/r und Berufsbildner/in klaren gegen Ende Jahr den zeitlichen Ablauf:

e Bis wann hat der/die Lernende den Praxisbericht zum Gegenlesen dem/der Berufsbild-
ner/in abzugeben?

¢ Definition der erneuten Abgabe an Berufsbildner/in.

e Berufsbildner/in und Lernende/r besprechen klar, wann und wie die Freigabe der/des Ler-
nenden erfolgt, so, dass der/die Berufsbildner/im den Praxisbericht freigeben kann.

e Freigabe des Praxisberichts durch Lernende/r an Berufsbildner/in, sobald der Praxisbe-
richt geschrieben ist, die Beilagen hochgeladen und alles mittels der Checkliste unter
Punkt 8 gepruft ist.

e Nach der Freigabe des Praxisberichts durch die/den Lernende/n, diesen im rALS signie-
ren. Dadurch wird der Praxisbericht im rALS flr die Geschaftsstelle freigegeben.

e Das Signieren des Praxisberichts hat bis zum 28. Februar zu erfolgen.

5. Praxisbericht schreiben / Schreibweise

Das Formular des Praxisberichts muss im rALS ausgefullt werden und wird Uber das Signie-
ren der Berufsbildner/in fur die Geschaftsstelle freigegeben.

Es empfiehlt sich jedoch, den Text des Praxisberichts in einem normalen Worddokument zu
schreiben und erst am Schluss ins rALS Formular zu kopieren.

Damit der/die Lernende den Praxisbericht im rALS schreiben kann, muss der/die Berufsbild-
ner/in die Lerndokumentation im rALS fur die/den Lernende/n freigeben (falls dies nicht be-
reits bei Lehrbeginn erfolgt ist). Die Anleitung dazu ist im Handbuch rALS Kapitel 9 und 3.3
aufgefuhrt. Dieses wiederum finden Sie auf der Homepage ov-ap unter Publikationen.

Weitere Punkte, die beim Schreiben zu beachten sind:
e Das Praxisbericht-Formular im rALS lasst nur wenig Formatierungen zu. Es empfiehlt sich
daher eine einfache Text-Struktur.

e Es kann sein, dass der Text im rALS sich nicht einheitlich formatieren lasst. Das geht in
Ordnung, wir wissen um diese Ausgangslage. Ausserdem wird weder der Inhalt noch die
Gestaltung des Praxisberichts bewertet.

¢ Achten Sie beim Schreiben auf eine lesefreundliche Gestaltung, setzen Sie z. B. Titel und
machen Sie Abstande.

e Machen Sie klare Aussagen. Halten Sie sich aber trotzdem kurz.

¢ Wenn die Seite mit weniger als einem Drittel beschrieben ist, haben Sie zu wenig geschrie-
ben.

e Es st nicht nétig, den ganzen Text als Aufsatz in einem Fliesstext zu schreiben. Wo sinn-
voll kdnnen Aufzahlungen oder Stichworte gewahlt werden.

e Das Schreiben in der Ich-Form erleichtert bei den Bereichen B, C und D, dass Sie klar
schreiben, welche Arbeiten / Arbeitsschritte Sie erledigt haben.

e Datenschutz und Amtsgeheimnis sind beim Schreiben des Praxisberichts zu beachten.
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6. Inhalt / Umfang Praxisbericht

Der Praxisbericht wird fur die beiden Expert/innen der betrieblich mundlichen Prifung ge-
schrieben. Diese Expert/innen kdnnen, mussen aber nicht aus dem entsprechenden Fach-
bereich kommen. Das heisst, der Praxisbericht wird grundsatzlich fur eine dritte Person ge-
schrieben. Dieser aussenstehenden Person wird der Lehrbetrieb (Teil A) vorgestellt und in
den Teilen B, C und D werden die ausgefuhrten Tatigkeiten vorgestelit.

Wichtig!
Die Lernenden beschreiben bei den Teilen B, C und D nicht den Prozess, sondern lhre Ar-
beitsschritte, welche Sie innerhalb eines Prozesses tatsachlich erledigen oder erledigt haben.

Auf der Webseite VWBZ ist ausserdem ein Muster-Praxisbericht aufgeschaltet mit wichtigen
Hinweisen zum Ausfullen des Praxisberichts bzw. zu Inhalt und Umfang (grin markierte Fel-
der).

Aufbau des Praxisberichtes
Der Praxisbericht besteht aus vier Teilen (A, B, C, D).

Jeder Teil beginnt mit einer Kurzanweisung, was nachfolgend von den Lernenden zu notieren
ist (Beispiel unten von Teil A).

Stellen Sie lhren Ausbildungsbetrieb kurz vor. Berlicksichtigen Sie dabei:
e die Organisation und Struktur lhres Ausbildungsbetriebs, lhrer Ausbildungsabteilung/-en
e den Auftrag und die Aufgaben, die |hr Ausbildungsbetrieb, Ihre Ausbildungsabteilung/-en wahrnimmt/wahrmehmen

« die Schnittstellen zu anderen Abteilungen oder Amtern und zeigen Sie diese auf.

Danach folgt eine Auflistung der jeweils zugrundeliegenden Leistungsziele (Betrieb und UK).
Diese Informationen sind fir das Ausflllen des Praxisberichts nicht relevant. Die Leistungs-
ziele geben jedoch Auskunft, in welchem Umfang / Tiefe die Prifungsexpert/innen in der
betrieblich mindlichen Prifung auf theoretischer Ebene Wissen abholen kénnen.

Schlussendlich folgt ein Textfeld fur die individuellen Eingaben durch die Lernenden. Der
Platz ist fix vorgegeben und kann nicht erweitert werden. Eine Formatierung des Textes ist
nur beschrankt und oft auch nicht einheitlich moglich.

Nachfolgend sind die vier Teile kurz beschrieben. In blau hat es zudem konkrete Hinweise
fur die Lernende zum Schreiben des Praxisberichts sowie eine Checkliste zur Prufung des
idealen Inhalts.
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https://www.vwbz.ch/-/media/VWBZ/Dokumente/QV/Praxisbericht/Muster_Praxisbericht.pdf?rev=ebb28d3643624a04a1b4ee5d24fe84ca

Teil A: Vorstellung des Ausbildungsbetriebs

Hier wird der Ausbildungsbetrieb, resp. die verschiedenen Abteilungen/Dienststellen in de-
nen die Ausbildung absolviert wurde, vorgestellt. Dabei sollen die fur die Ausbildung wich-
tigsten Eckdaten des Betriebs festgehalten werden. Es wird erlautert, wie der Betrieb organi-
siert ist, welche Auftrage und Aufgaben er wahrnimmt, wer die Kunden sind sowie die Schnitt-
stellen zu anderen Abteilungen und/oder Amtern.

Fur Lernende — beim Ausfiillen beachten:

e Beschreiben Sie kurz den ganzen Lehrbetrieb = Gemeinde mit den Abteilungen bzw.
Departement/Direktion mit den Dienststellen mit den entsprechenden Aufgaben.
» Die Prufungsexpert/innen haben das Recht, zum Umfeld der Einsatzorte Fragen
zu stellen.

¢ Bei den effektiven Einsatzorten wahrend der Lehre wird neben den Aufgaben dieses
Bereichs auch die Angebote/Dienstleistungen beschrieben.
» Auch hier kdnnen die Priufungsexpert/innen Fragen zu Angeboten/Dienstleistun-
gen stellen, mit welchen Sie nicht direkt Berihrungspunkte hatten. Das Leistungs-
ziel «1.1.3.1 Auftrag des Lehrbetriebes aufzeigen» beinhaltet dies.

Checkliste Teil A - ist alles Wichtige notiert?
[ ] Ist die Beschreibung mind. 1 Seite lang? Wenn nicht = zu kurz > mehr schreiben!
[ ] Idealerweise ist die Beschreibung 2-3 Seiten lang
[ ] Ist der ganze Lehrbetrieb kurz umschrieben mit den Aufgaben?
[ ] Idealerweise legen Sie dem Praxisbericht das Organigramm des Lehrbetriebs bei?
[ ] Haben Sie etwas zur Anzahl der Mitarbeitenden geschrieben?
[ ] Ist klar erkennbar, in welchen Abteilungen Sie gearbeitet haben?
[ ] Sind bei den effektiven Einsatzorten die Angebote/Dienstleistungen aufgefiihrt?
[ ] Inkl. fir wen diese Angebote/Dienstleistungen sind?
[ ] Inkl. wo die Schnittstellen zu anderen Abteilungen sind
[ ] Was sind die Richtlinien / die Philosophien?
[ ] Welche Grundlagendokumente sind relevant?
[ ] Ist die Seite lesefreundlich? Haben Sie Abschnitte und Titel gesetzt?
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Teil B: Dienstleistungen

Hier beschreibt die/der Lernende typische Tatigkeiten aus dem eigenen Arbeitsalltag. Dies
konnen grossere, umfassende Aufgaben sein, aber auch eher kleinere Prozesse oder aber
ein Teil, der Bestandteil eines grosseren Prozesses ist. Wichtig ist, dass die Arbeitsschritte
beschrieben sind, welche der/die Lernende selbststandig und regelmassig erledigt hat.

Damit die Prifungsexpert/innen sich ein Bild machen konnen, welche Arbeitsschritte erledigt
wurden, ist ein bestimmter Detaillierungsgrad nétig (bitte nachfolgendes Beispiel beachten):

e Zu wenig detailliert und somit nicht aussagekraftig: > Kasse gefuhrt

e Idealer Detaillierungsgrad
= Aufzahlung der Arbeitsschritte: > Geld Ein- und Ausgaben

> Kassenstand am Abend prifen
> Geldbestand sicherstellen
> Kassensicherheit gewahrlisten
> Differenzen bereinigen
> Belege kontieren
> Belege buchen
> Saldoabgleich
Etc.

e Zu detailliert: > Am Abend 6ffne ich die Kasse, nehme das Geld heraus und
lege es auf das Pult. Zuerst zahle ich die Noten ....

Diese detaillierten Informationen sind fur die Prufungsexpert/in-
nen nicht relevant. Es kann aber durchaus sein, dass das schritt-
weise Vorgehen abgefragt und hinterfragt wird.

Welche Tatigkeiten sind geeignet flr den Teil B?

e Grundsatzlich sind alle Tatigkeiten geeignet, welche mehrmals / regelmassig und
maoglichst selbststandig bearbeitet wurden.

¢ Idealerweise sind es Tatigkeiten, welche typisch fur die offentliche Verwaltung bzw.
den Angeboten/Dienstleistungen des Lehrbetriebes sind und/oder einen direkten Zu-
sammenhang zu den Leistungszielen haben.

e Es sind gehaltvolle, komplexere, Uber mehrere Arbeitsschritte und Entscheide umfas-
sende Tatigkeiten zu notieren.

Nicht geeignet: SBB-Tageskarte herausgeben und Betrag einkassieren

Die SBB-Tageskarte kann aber durchaus aufgefuhrt werden, wenn in diesem Zusam-
menhang mehrere Arbeitsschritte anfallen, z.B. Fragen zur Reservation beantworten,
Reservationssystem betreuen, Tageskarten herausgeben, freigegebene Tageskarten
bewirtschaften, Kasse am Abend zahlen, Text auf der Webseite aktualisieren etc.

o Eine Arbeitssituation ist fur den Praxisbericht gut geeignet, wenn eine PE mit mind.
12 Arbeitsschritten dazu gemacht werden kdnnten und das Flussdiagramm Entschei-
dungen beinhalten wurde.
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Es kann aber auch ein Themenbereich gewahlt werden (wie z. B. oben die SBB-Ta-
geskarte) und dazu verschiedene Arbeitsschritte beschrieben werden, welche zu ver-
schiedenen Prozessen oder gar Abteilungen gehdren. Dies bietet den Prufungsex-
pert/innen die Moglichkeit das Ganzheitliche zu thematisieren, Zusammenhange und
Schnittstellen zu erlautern.

Es kdonnen Tatigkeiten mit Kundenkontakt, aber auch interne Arbeiten aufgefuhrt wer-
den — idealerweise eine Mischung aus beidem.

Fur den Praxisbericht nicht geeignet sind: > Telefon abnehmen und weitereiten

> Kunden / Gaste empfangen
> Papier entsorgen
> Dokumente ausdrucken

Fiir Lernende — beim Ausfiillen beachten:

Entgegen dem Formular Praxisbericht mussen mind. 8 Tatigkeiten (statt 4) aufgefuhrt
werden. Dies ist eine Vorgabe der Zentralschweiz.
Beachten Sie bezuglich der Darstellung bitte die folgende Seite.

Lesen Sie unbedingt die oben aufgefiuhrten Informationen zum Teil B zuerst durch.
Machen Sie sich dann Gedanken, welche Tatigkeiten Sie auffihren méchten. Achten
Sie dabei darauf, dass Sie pro Abteilung/Dienststelle, welche Sie 3 Monate und langer
besucht haben, mind. 1 Tatigkeit auffihren.

Wurde eine aufgefuhrte Tatigkeit ebenfalls als PE bearbeitet, soll dies erwahnt und
mit dem ersten und letzten Arbeitsschritt aufgefuhrt werden (die PE soll nicht beigelegt
werden, das Flussdiagramm kann aber durchaus Sinn machen).

Tipps / Informationen zur Darstellung:

Der Teil B besteht aus 6 Seiten und kann nicht erweitert werden. Daher kann nicht
jede Tatigkeit auf eine eigene Seite platziert werden. Sie werden also Seiten haben,
auf welchen Sie 2 (oder 3) Tatigkeiten auffihren.

Wenn Sie mehrere Tatigkeiten auf einer Seite beschreiben, achten Sie darauf, dass
fur die Prufungsexpert/innen klar ersichtlich ist, zu welcher Abteilung diese Tatigkeit
gehort.

Setzen Sie Titel und arbeiten Sie mit Abstanden, um auch optisch die Abgrenzungen
zwischen zwei Tatigkeiten deutlich zu machen.

Jede Seite des Teil B beginnt im Kopf mit dem Ausbildungsbetrieb und der Abteilung.
Wenn Sie auf einer Seite schlussendlich Tatigkeiten aus verschiedenen Abteilungen
beschreiben, kdnnen Sie bei Amt/Abteilung einfach einen Punkt (.) setzen.

Ausbildungsbetrieb Primarschule ...

Amt/Abteilung DGEO (Direction génerale de I'enseignement obligatoire)
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Tipps fiir die Lernenden beim Schreiben:

e Schreiben Sie in Ich-Form. So stellen Sie automatisch sicher, dass Sie von lhren Ta-
tigkeiten schreiben.

e Nutzen Sie Stichworte und Aufzahlungen, wo sinnvoll und dadurch die Verstandlich-
keit nicht verloren geht.

e Denken Sie daran, dass Sie fur Aussenstehende schreiben. Die Prufungsexpert/innen
sind Fachleute der o6ffentlichen Verwaltung, kennen aber die «Eigenheiten» lhres
Lehrbetriebs nicht.

e Sie konnen im Praxisbericht auf Beilagen verweisen, die Sie mit Praxisbericht zu-
sammen abgeben. Dies ist aber kein Muss.

Checkliste Teil B — sind die Vorgaben umgesetzt?
[ ] Haben Sie mindestens 8 verschiedene Tatigkeiten beschrieben?

[ ] Ist aus jeder Abteilung, in welcher Sie fir 3 Monate oder langer gearbeitet haben, eine
Tatigkeit aufgeflhrt?

[ ] Haben Sie deutlich geschrieben, welche Arbeitsschritte Sie erledigt haben? Sind alle
Arbeitsschritte von Ihnen aufgefihrt?

[ ] Ist klar, in welchen Zusammenhang diese Tatigkeit anfallt? Allenfalls ist eine kurze
Einleitung dazu nétig und/oder eine Information, wie es danach weitergeht.

[ ] Haben Sie die gehalt- und anspruchsvollen Tatigkeiten wahrend Ihrer Lehrzeit aufge-
fuhrt?

[ ] Haben Sie beim Auswahlen der Tatigkeiten daran gedacht, dass dies auch rein interne
Arbeiten sein kdnnen ohne Kundenkontakt?

[ ] Haben Sie Tatigkeiten aufgefiihrt, welche aus 3-5 Satzen bestehen? Falls ja, lassen
Sie diese stehen, notieren Sie aber zusatzliche pro solche Tatigkeit eine Weitere, da
solch kurz beschriebene Tatigkeiten weniger gehaltvoll sind.
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Teil C: Kundenanfragen

Der Teil C besteht aus 3 Auftragen: 1. Kundenanfrage beschreiben

2. Verwaltungsgrundsatze dazu notieren

Kundenanfrage beschreiben

Hier sind 3 Kundengesprachssituationen (extern/intern) aus dem Berufsalltag aufzufihren.
Dabei spielt es keine Rolle, aus welcher Abteilung/Dienststelle diese stammen. Idealerweise
sind es jedoch Falle, welche nicht bereits im Teil B aufgefihrt sind.

Die konkrete Kommunikationssituation soll jeweils beschrieben und der Inhalt des Gespra-
ches erlautert werden. (Worum ging es in dem Gesprach? Welche Auskinfte werden vom
Lernenden / von der Lernenden erteilt? Welche Hilfsmittel stehen dafur zur Verfigung?)

Wichtig: Die Beschreibung des Verhaltens ist nicht nétig (z.B. ich begrusse freundlich, frage
nach dem Anliegen, verabschiede mit Namen etc.)

Fur Lernende — beim Ausfullen der Kundenanfragen beachten:

Wenn es lhnen einfacher geht, kdnnen Sie eine Gesprachssituation fur einen konkre-

ten Fall beschreiben — z.B. Frau Muller meldet sich als neue Bewohnerin bei der Ge-

meinde, um sich zusammen mit ihren beiden Kindern und dem Hund anzumelden.

» Hier ist wichtig zu wissen, dass die Prufungsexpert/innen nicht genau diesen Fall
in der mundlichen Prafung aufnehmen werden, sie kdnnen aber einen ahnlichen
Fall daraus ableiten.

Idealerweise beschreiben Sie eine regelmassige auftretende Situation am Schalter —
z.B. regelmassig melden sich Bewohner bei uns am Schalter, um sich als Neuzuziger
anzumelden. Meine Aufgabe ist dann, Folgendes (die Punkte aufflihren) abzuklaren
bzw. zu diesen Punkten (ebenfalls auffihren) zu informieren.

Checkliste Teil C — habe ich das Beste aus den Kundenanfragen geholt?

[ ] Haben Sie 3 komplett unterschiedliche Gesprachssituationen notiert?

[ ] Sind die Gesprachssituationen mit dem Inhalt beschrieben?

= Was muss erfragt, abgeklart, gesagt oder besprochen werden?

[ ] Haben Sie nur den Teil beschrieben, welchen Sie tatsachlich selber bearbeitet haben?

Falls nicht, diesen Teil I6schen bzw. klar schreiben, dass hier eine Schnittstelle ist und
es danach bei der Abteilung ... weitergeht. Falls von der Gesprachssituation nichts
mehr Gbrigbleibt, was in Ihren Tatigkeitsbereich fallt, ist ein neues Beispiel aufzufihren.

September 2022 / bh 10



Verwaltungsgrundsatze notieren

Die rechte Halfte des Teil C ist fir den «Bezug zu den Verwaltungsgrundsatzen» reserviert.

Das Wichtigste gleich zuerst: Das Notieren der massgebenden Gesetze ist richtig und rele-
vant, reicht aber nicht. Es braucht immer den Bezug zu den Verwaltungsgrundsatzen.

Beim «Bezug nehmen» ist darauf zu achten, dass erlautert wird, weshalb dieser Verwaltungs-
grundsatz fur diese spezielle Situation zutrifft bzw. relevant ist.

Es werden alle fur die gewahlte Situation relevanten Verwaltungsgrundsatze aufgefihrt.
Tipp: Meist trifft mehr als ein Verwaltungsgrundsatz zu.

Auf der rechten Seite stehen also die folgenden Informationen:

¢ Richtlinien / Gesetze, welche fur das Vorgehen bzw. die Informationen massgebend sind
e Passende Verwaltungsgrundsatze

¢ Verwaltungsgrundsatz mit Bezug zur Situation (= weshalb relevant?)

Wichtig fur Lernende!

Flr das Schreiben des Praxisberichts, wie auch fur die mundliche und schriftliche betriebliche
Prafung ist die Kenntnis der Verwaltungsgrundsatze wichtig. Sie mussen diese auswendig
kennen; sagen kdnnen, was sie bedeuten und wo diese in Ihrem Lehrbetrieb umgesetzt wer-
den.

Fur Lernende — beim Ausfullen «Bezug Verwaltungsgrundsatze» beachten:

e Das Aufnehmen von Telefonnotizen und/oder das Weiterverbinden von Anrufen sind
ungeeignete Gesprachssituationen, da hier keine konkrete Dienstleitung fur den Kun-
den / die Kundin erbracht wird.

e Es kann durchaus sein, dass auf der rechten Seite mehr steht, als auf der Linken, wo
die Gesprachssituation beschrieben ist.

Checkliste Teil C — habe ich die rechte Seite vollstandig ausgefullt?
[ ] Steht pro Gesprachssituation mind. ein Verwaltungsgrundsatz?
[ ] Haben Sie alle massgebenden Verwaltungsgrundsatze aufgefiihrt?

[ ] Haben Sie erlautert, weshalb dieser Verwaltungsgrundsatz fiir die beschriebene Ge-
sprachssituation relevant ist?

[ ] Sind ausserdem zusatzlich (wenn vorhanden) die massgebenden Gesetzesartikel oder
internen Richtlinien dazu notiert?
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Teil D: Reklamationen

Es mussen 2 typische Kundenreklamationen (extern oder intern) aufgefuhrt werden. Auch
hier wird der Inhalt der Reklamation beschrieben und das Verhalten (z.B. ruhig bleiben, Kun-
den ausreden lassen) kann weggelassen werden. Daflr wird erganzt, welche Losungsmaog-
lichkeiten zur Verfugung stehen und welche Bedingungen dafur erflllt sein mussen.

Bei den zwei Reklamationen soll es um Situationen handeln, in welchen der/die Lernende
selbststandig handeln und entscheiden kann.

Falls der Lernende / die Lernende wahrend seiner/ihrer Ausbildung keine Reklamationen be-
arbeitet hat, sind Beispiele von Reklamationen aufzuflihren, von denen der/die Lernende
weiss, dass sie im Ausbildungsbetrieb eingehen und bei denen er/sie informiert ist, wie diese
zu bearbeiten sind/waren.

Fiir Lernende — beim Schreiben beachten:

e Schildern Sie typische Reklamationssituationen, in welchen Sie auch selbststandig
den Fall I6sen konnen (nicht: ich rufe jemanden, der/die Gbernehmen kann).

e Schildern Sie die Ausgangslage, wie es Uberhaupt zu dieser Reklamation kommt.

¢ Notieren Sie die Fragen, welche Sie stellen mussen, um die Situation zu verstehen
oder schildern Sie das Wissen, welches Sie erfahren missen, damit Sie weitere Ent-
scheide treffen kdnnen.

¢ Notieren Sie die Vorgehensmdglichkeiten, die Bedingungen, welche dafir erfillt sein
mussen und anhand von welchen Kriterien Sie sich entscheiden.

e Tipp: Stellen Sie sich vor, dass Sie eine neue Mitarbeiterin / einen neuen Mitarbeiten-
den in das Vorgehen bei dieser Reklamationssituation einfuhren und notieren Sie al-
les, was Sie der neuen Person sagen mussten.

Checkliste Teil D — sind die Reklamationssituation nachvollziehbar?
[ ] Haben Sie 2 unterschiedliche Reklamationen beschrieben?

[ ] Handelt es sich um Falle, in denen Sie selber reagieren und Lésungen anbieten kon-
nen? Falls nicht, ist die Situation nicht geeignet.

[ ] Beinhalte lhre Reklamationssituation ...
o eine Ausgangslage?
o eine Beschreibung dessen, was Sie abklaren / wissen mussen?
o Losungsoptionen inkl. Schilderung, was dabei erfullt sein muss?
o sowie lhr Vorgehen bei der Losungsfindung?
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7. Spezielle Situationen

Gesetz / Ausgangslage hat sich gedndert

Trat wahrend der Ausbildung zu einem der im Bericht genannten Themen eine Gesetzes-
oder sonstige Anderung in Kraft, muss im Praxisbericht in den Teilen B, C und/oder D ent-
sprechend darauf hingewiesen werden. Gleichzeitig muss erwahnt werden, nach welchem
Gesetz (alt/neu), der Lernende / die Lernende ausgebildet wurde. Das Prufungsgesprach
wurde sich in diesem Fall auf die erlernte und angewendete Version (alt/neu) beziehen.

Arbeiten / Prozesse haben sich geandert

Hat die/der Lernende wahrend seiner Lehre Arbeiten erledigt, welche sich in der Zwischenzeit
stark verandert haben oder gar nicht mehr wahrgenommen werden, kénnen diese trotzdem
im Praxisbericht aufgefuhrt werden. Ein allfalliger Prafungsfall bezieht sich dann auf die Situ-
ation und Bearbeitung, wie die/der Lernende dies gelernt hat.

Arbeiten nach Abgabe des Praxisberichts

Wir empfehlen den Lernenden, Arbeiten, in welche Sie erst noch eingefihrt werden nicht in
den Praxisbericht aufzunehmen. Sollte dies trotzdem der Fall sein, braucht die / der Lernende
Unterstutzung bei der Beschreibung der zukunftigen Arbeit und es muss darauf geachtet
werden, dass nicht der Prozess grundsatzlich, sondern die tatsachlich anfallenden Arbeiten
beschrieben werden.

Solche zukilnftigen Arbeiten sind aber auf jeden Fall im Ausbildungsprogramm aufzufihren!

Erganzende Checkliste fiir die Teile B-D - ist Spezielles notiert?
[ ] Haben Sie auf Veranderungen und spezielle Situationen hingewiesen?

8. Beilagen Praxisbericht

Beilagen zum Praxisbericht

Die Beilagen mussen als Attachements dem Praxisbericht beigelegt werden (rALS Hand-
buch Kapitel 9).

e Dem Praxisbericht missen zwingend beigelegt werden = MUSS-Beilagen
» Ausbildungsprogramm
» Falls vorhanden: Einsatzplan (Durchlauf verschiedener Abteilungen)

¢ Individuelle Beilagen konnen sein = DARF-Beilagen
» Interne oder externe Merkblatter / Broschuren / Formulare / Organigramme / Flyer /
Anleitungen / Checklisten / Auszige aus Gesetz/Reglementen etc.
» Wichtig: Es sollen nur Unterlagen beigelegt werden, die fur das Verstandnis der
Situationen wirklich notwendig und nicht 6ffentlich zuganglich sind (z. B. durch
Download vom Internet, etc.)
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o Wir empfehlen folgende Beilagen = SOLL-Beilagen
» Organigramm (falls vorhanden)

» Formulare, Arbeitsdokumente und Checklisten zu den im Praxisbericht aufgefuhrten
Arbeiten

Beilagen kdnnen (mussen aber nicht) von den Prufungsexperten in den miundlichen QV-Ge-
sprachen zur Verflgung gestellt werden. Es ist ausserdem maglich, dass die Prifungsexper-
ten Unterlagen von der Webseite des Lehrbetriebes mit in die Prufungssituation nehmen.

Nicht dem Praxisbericht beigelegte (vergessene) Dokumente kdnnen nicht am Prufungstag
durch die Lernenden selber mitgenommen und berlcksichtigt werden.

Tipps fiir die Lernende:

e Obwohl das Ausbildungsprogramm ebenfalls im rALS als Dokument hinterlegt ist,
muss dieses trotzdem als Attachment eingefligt werden = Ausbildungsprogramm aus-
drucken, einscannen und als Attachement einfugen.

e Bevor Sie das Ausbildungsprogramm einfligen, beachten Sie unbedingt das Merkblatt
Ausbildungsprogramm.

¢ Alle Beilagen, die abgebgeben werden, gehéren automatisch zum Prifungsumfang
dazu. Geben Sie also nur ab, was Sie auch wirklich kennen und gewohnt sind damit
zu arbeiten.

e Geben Sie |hrer Berufsbildnerin / Inrem Berufsbildner erst die Freigabe zum Signie-
ren, wenn Sie auch die Dokumente hochgeladen und die Vollstandigkeit gepruft ha-
ben.

Checkliste Beilagen - sind die Beilagen vollstandig?

[ ] Haben Sie das Ausbildungsprogramm aktualisiert und das Merkblatt Ausbildungspro-
gramm berucksichtigt?

[ ] Ist das Ausbildungsprogramm als Attachement hochgeladen?

[ ] Haben Sie das Organigramm als Attachement beigelegt oder sich bewusst dagegen
entschieden?

[ ] Idealerweise haben Sie zu den aufgeflihrten Tatigkeiten die internen und externen For-
mulare beigelegt. Ist das der Fall?

[ ] Kennen Sie die beigelegten Dokumente wirklich? Sind sie gewohnt damit zu arbeiten?
Falls ja, ist alles gut. Falls nein, prifen Sie, ob dies eine sinnvolle Beilage ist?
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9. Checkliste Lernende

Liebe Lernende, lieber Lernender

Der Praxisbericht ist geschrieben, die Dokumente sind hochgeladen. Prifen Sie nun mit der
untenstehenden Checkliste nochmals alles, bevor Sie lhrer Berufsbildnerin / lhrem Berufs-
bildner die Freigabe fur das «Hochladen»/Signieren im rALS geben.

[ ] Istder Praxisbericht vollstandig gemass den Checklisten auf diesen Seiten geschrieben?
[] Seite 6 [] Seite 9 [] Seite 10 [] Seite 11 [] Seite 12

[ ] Sind die Beilagen gem. Vorgaben als Attachement hinzugefligt?
[ ] Seite 13 [ ] Seite 14

Erlauben Sie uns noch ein paar Kontrollfragen zum Schluss:

Haben Sie mindestens 8 Tatigkeiten im Teil B aufgeflhrt?
Haben Sie |hre Arbeitsschritte beschrieben (nicht den Prozess)?
Haben Sie unterschiedliche Tatigkeiten in den Teilen B-D beschrieben?

Sind die beschriebenen Falle aus den Teilen B-D aus den unterschiedlichen Abteilungen,
welche Sie wahrend |hrer Lehrzeit besucht haben?

Umfassen die einzelnen Tatigkeiten mehrere Satze bzw. mehrere Arbeitsschritte, so,
dass der Umfang der beschriebenen Arbeit mind. eine Drittelseite ergibt?

Ist klar ersichtlich, zu welcher Abteilung die aufgeflihrten Arbeiten gehdren?

FUhlen Sie sich wohl mit den aufgeflhrten Tatigkeiten? Oder muss noch etwas ange-
passt werden?

Wirkt der Text auf Sie und somit die Prifungsexperten strukturiert und lesefreundlich?

Haben Sie die zur Verfigung stehenden Dokumente/Formulare als Beilage hochgeladen
bzw. sich allenfalls bewusst dagegen entschieden?

Haben Sie das Ausbildungsprogramm aktualisiert und als Attachement hochgeladen?

Haben die beigelegten Dokumente/Formulare einen klaren Bezug zu den aufgefuhrten
Fallen im Praxisbericht?

O O4d g oo O bogod

Haben Sie ebenfalls das Organigramm als Attachement beigelegt oder sich bewusst da-
gegen entschieden?

Sind alle Felder angekreuzt? Dann kénnen Sie jetzt lhrer Berufsbildnerin / lhrem Berufsbild-
ner die Freigabe geben, den Praxisbericht (inkl. Beilagen) im rALS freizugeben.

[ ] Freigabe an Berufsbildner/in erfolgt
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10. Checkliste Berufsbildner/in

Liebe Berufsbildnerin, lieber Berufsbildner

Sie begleiten den Prozess des Praxisberichts Uber drei Phasen. Dabei konnen, mussen Sie
aber nicht, die/den Lernende/n unterstiutzend begleiten. Lediglich in der 3. Phase, kurz vor
der Abgabe, haben Sie als Berufsbildner/in drei Aufgaben, die Sie wahrnehmen muissen.

Ausgangslage:

Im UK2 erhalten die Lernenden zum ersten Mal Informationen zum Praxisbericht.

Im UK4 wird das Thema erneut aufgegriffen mit dem Auftrag «Beginnen Sie jetzt mit
dem Schreiben des Praxisberichts».

Im UK5 wird eine Standortbestimmung vorgenommen (= Wie weit sind Sie mit dem
Schreiben?) und es kbnnen Fragen gestellt werden.

Auf den ersten UK6-Tag hin (Januar im letzten Lehrjahr) soll der Praxisbericht von
den Lernenden fertig geschrieben sein flr eine gemeinsame Kontrolle im UK. Die
Richtigkeitskontrolle durch Sie als Berufsbildner/in muss noch nicht erfolgt sein.

Zudem wird die Geschaftsstelle jeweils nach den Herbstferien die Lernenden im letz-
ten Lehrjahr und deren Lehrbetriebe anschreiben, um in Erinnerung zu rufen, dass
jetzt der Zeitpunkt gekommen ist, den Praxisbericht zu schreiben.

1. Phase: Auftragserteilung ca. Oktober vom letzten Lehrjahr

Als Berufsbildner/in kdnnen Sie unterstiitzend mitwirken, indem Sie ab dem 2. Lehr-
jahr lhre Lernenden auffordern am Praxisbericht zu schreiben.

Geben Sie lhren Lernenden im 3. Lehrjahr einen klaren Auftrag, jetzt mit dem Praxis-
bericht zu beginnen.

Verweisen Sie auf die Webseite VWBZ > QV und auf dieses Merkblatt.

2. Phase: Wahrend des Schreibens Nov./Dez. vom letzten Lehrjahr

Teilen Sie Ihrer/lhrem Lernenden lhre Erwartung mit sowie ein Datum, wann Sie den
vollstandigen Praxisbericht bzw. einzelne Teile daraus sehen mochten.

Lesen Sie zwischendurch den Praxisbericht oder Teile davon durch und geben Sie
Ihrer/lhrem Lernenden eine Rickmeldung.

Fragen Sie nach, ob mit dem Merkblatt und den Checklisten bzw. dem Muster gear-
beitet wird.

Prufen Sie, ob die aufgeflihrten Tatigkeiten gehaltvoll sind und einer PE entsprechen
wurden.

Geben Sie Ihrer/lnrem Lernenden eine Rickmeldung, wenn Sie finden, dass andere
Tatigkeiten mehr dem Lehrverlauf und dem Arbeitsgebiet der 6ffentlichen Verwaltung
entsprechen wirden.
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3. Phase: Vor der Abgabe Jan/Feb. letztes Lehrjahr

Diese Aufgaben mussen von den Berufsbildner/innen wahrgenommen werden:

[ ] Ausbildungsprogramm aktualisieren — das Ausbildungsprogramm muss dem effektiven

Lehrinhalt entsprechen (detaillierte Informationen zum Ausbildungsprogramm am
Ende der Lehre finden Sie hier)

[ ] Lesen Sie den Praxisbericht, wenn er fertig erstellt ist, auf inhaltliche Richtigkeit durch.

> Sind die Arbeitsschritte und der Prozess korrekt beschrieben?
> Stimmen die Aussagen im Teil A zum Lehrbetrieb?

[ ] Signieren Sie spatestens am 28. Februar den fertig erstellten Praxisbericht, nach der

Freigabe lhrer/lhres Lernenden

> Definieren Sie im Vorfeld mit Ihrer/lhrem Lernenden, bis wann Sie der Praxisbericht
fertig erstellt sein soll, damit Sie flr Ihre Aufgaben ebenfalls Zeit haben

> Vereinbaren Sie ein klares «Zeichen», was als Freigabe zu verstehen ist

> Fragen Sie bitte noch nach, ob die Beilagen ebenfalls hochgeladen sind

11. Abgabe Praxisbericht

Abgabetermin

Der Praxisbericht inklusive Beilagen muss bis spatestens am 28. Februar des Abschlussjah-
res im rALS erfasst und durch den Berufsbildner signiert worden sein (Anleitung zur Freigabe:
Handbuch rALS, Kapitel 9.3 Praxisbericht signieren).

Verstandigen Sie die Geschéaftsstelle umgehend, wenn sich Verspatungen oder Probleme
bei der Abgabe/Freigabe des Praxisberichts abzeichnen.

12. Ausserdem gut zu wissen

Ungenlgend ausgefiillite, wenig informative Praxisberichte konnen von der Geschafts-
stelle VWBZ zur Uberarbeitung an die/den Lernenden zurtickgewiesen werden.

Die Experten/Expertinnen orientieren sich fir die mundlichen Qualifikationsgesprache
an Praxisbericht und Ausbildungsprogramm, haben aber auch die Moglichkeit auf die
Leistungsziele gem. LLD zurlckzugreifen.

Auszug aus der LLD, Register 16:

Die madndliche Prifung ist als individuelle Prifung angesetzt und nimmt Bezug auf die praktische Ausbildung der Lernenden im
Ausbildungsbetrieb. So erarbeiten die Prifungsexpertinnen/Prafungsexperten auf der Grundlage des Praxisberichtes, des Aus-
bildungsprogramms, der Leistungsziele sowie der Methoden-, Sozial- und Selbstkompetenzen der betrieblichen Ausbildung und
der Uberbetrieblichen Kurse sowie des GK-Kursprogramms und des entsprechenden Unterrichtsstoffs eine mdndliche Prifung

in Form von zwei Gesprachssituationen: Rollenspiel (Gesprach zwischen einer Verwaltungsperson und einer Anspruchsperson)
und/oder Fachgesprach (Gesprach zwischen zwei Verwaltungspersonen).
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e Der Praxisbericht und das Ausbildungsprogramm sind Bestandteil der mundlichen Pru-
fung und werden im Beschwerdefall als Beweismittel gefuhrt. Beide Dokumente sind bis
zum Ablauf der Rekursfrist bzw. dem Abschluss des Rekursverfahrens aufzubewahren.

13. Quellen / weitere Informationsmaoglichkeiten

Webseite VWBZ Praxisbericht und Ausbildungsprogramm
inkl. Merkblatter und Muster
QV Vorbereitung
QV Informationen allgemein
inkl. Termine
Lern- und Leistungsdokumentation (LLD) Register 03 — Betriebliches QV
inkl. Bestandteile, Gewichtung und
Bestehensnorm
Register 16 — Mundlich / Praxisbericht
UK-Lehrmittel Register 7 - Praxisbericht

Auf der Startseite von ov-ap unter Kauffrau/Kaufmann EFZ:
e Bildungsplan — Teil D

Wegleitung betriebliches QV

Richtlinien Berufspraxis mundlich ovap

Richtlinien Berufspraxis schriftlich ovap

Qualifikationsprofil ovap

Verein Verwaltungsweiterbildung Zentralschweiz
Geschéftsstelle VWBZ
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